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 Современное общество характеризуется расширением взаимосвязей в 
межличностном общении и совместной деятельности. Человеческие отношения переходят на 
новый уровень, изменяются требования к культуре общения, особенно в сфере управления. 
Повышается спрос на коммуникативные умения и навыки, риторические средства и приёмы, 
обеспечивающие успех в общении и профессиональной деятельности. Этот спрос вызван 
необходимостью повысить мастерство профессионального общения, внутренней мотивацией 
к совершенствованию, стремлению к успеху и публичному признанию.  
Главная фигура в организации — это менеджер (руководитель), который определяет 
деятельность всей компании. В каждой организации совершенно по-разному применяются 
методы коммуникаций и принятия решений в возникающих ситуациях. Менеджер должен 
руководить и координировать действия путем создания системы норм и правил, касающихся 
деятельности организации. Эффективное руководство способно разделить свое видение на 
проблему совместно с членами организации, мотивировать на решение той или иной 
ситуации для достижения поставленной задачи. Нужно управлять вместе с работниками, а не 
просто управлять ими. Понимание ситуации и знание того, как правильно построить 
внутреннюю систему организации — важнейшие компоненты эффективного руководства1.  
Эффективный менеджер уделяет особое внимание созданию и поддержанию комму-
никационных каналов. В некоторых организациях решение принимают только на верхнем 
уровне. Существуют компании, в которых используется делегирование права принятия 
решений на нижние уровни. Нормы и формы коммуникации оказывают огромное влияние на 
психологический климат внутри организации. Если говорить об эффективности и кон-
курентоспособности организации в целом, то стоит подчеркнуть важность действий не 
только руководителя, но и каждого отдельно взятого сотрудника.  
Современные теория и практика менеджмента выделяют следующие направления 
коммуникаций: взаимодействие с СМИ; взаимодействие с персоналом; взаимодействие с 
потребителями; взаимодействие с инвесторами и финансовые связи; взаимодействие с 
органами власти; коммунальные связи; экологические связи; кризисные связи. Активность 
работы в том или ином направлении находится в прямой зависимости от маркетинговой и 
социальной значимости в конкретный период для конкретной организации. Таким образом, 
роль коммуникаций чрезвычайно высока и состоит в обмене своевременной и достоверной 	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  1Кандаурова двухИ.Р., Куценко путиО.И. Роль маркетинговых целькоммуникаций одну / Современные дает тенденции нимразвития туда
социально-экономических даетсистем: Материалы сетимеждународной срокнаучно-практической темконференции, БашГУ, 17 




информацией, необходимой для осуществления рабочего процесса.  Этим обусловлена 
актуальность выбранной темы. 
Конкуренция в условиях интенсивного развития рынка требует развития 
коммуникативной политики организации. Коммуникативная политика проявляется в 
построении коммуникаций в любой организации (технологий выхода на клиентов и 
удержания их; формирования бренда организации, ее товаров и услуг; формирования 
имиджа организации) и в межличностном взаимодействии организации и клиента 
(формировании желаемого потребительского поведения клиента через активные продажи, 
эффективные переговоры, любые формы непосредственного взаимодействия). 
Коммуникативная политика положена в основу конструирования методов, ориентированных 
на клиента. Именно такое название получили методы, которые распознают потребности 
клиентов для их максимального удовлетворения2. 
Цель данной ВКР– разработать рекомендации по развитию системы организационных 
коммуникаций для  аэропорта «Пулково» на основе анализа современных инструментов  
формирования  коммуникационной политики организации.	  
Для достижения данной цели были поставлены следующие задачи: 
1. Исследовать систему коммуникаций организации. 
2. Рассмотреть теоретические аспекты коммуникационной политики 
организации; 
3. Проанализировать коммуникативную политику аэропорта Пулково. 
4. На основе полного анализа полученных данных разработать рекомендации по 
развитию коммуникационной политики аэропорта Пулково. 
Предметом исследования является анализ развитости коммуникативной политики 
аэропорта. 
Объектом исследования является коммуникационная политика. 
ВКР структурно содержит введение, 2 главы, заключение, список использованных 




	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  2Голубков утроЕ.П. Маркетинговые счетисследования: теория, методология лицаи практика. 2-еизд., перераб.и доп. - М. : 




1 Теоретические основы коммуникационной политики организации 
1.1 Сущность и функции коммуникаций организации 
Классическое понимание коммуникации — это межличностный процесс, целью 
которого является передача информации. В целом коммуникации представляют собой 
крайне сложный процесс, подчиняющийся множеству самых разнообразных факторов: 
языковых, социальных, психологических, культурных. И, естественно, для того, чтобы быть 
эффективным коммуникатором, человек должен хорошо представлять себе, как этот процесс 
устроен и с какими «подводными камнями» он может столкнуться на своем пути. 
Коммуникации в бизнесе – это основа и фундамент эффективного стратегического 
управления компанией.3Современная фирма управляет колоссальной коммуникационной 
системой, поддерживая коммуникации со своими посредниками, потребителями и 
контактными аудиториями. Одновременно каждая группа поддерживает обратную 
коммуникативную связь со всеми остальными, потому успешная деятельность фирмы во 
многом и зависит от правильно построенной коммуникативной политики 4 . 75% 
американских, 63% английских и 85% японских руководителей считают коммуникации 
главным препятствием на пути достижения эффективности их организациями. В 
американском менеджменте считается, что эффективный руководитель должен знать каналы 
неформальных коммуникаций в своей компании, скорость прохождения по ним информации 
и уметь использовать эти каналы в определенных ситуациях. 
В деловой коммуникации происходит обмен деятельностью и ее результатами, 
формируются взгляды на различные проблемы и вопросы, развивается понимание и 
уважение между партнёрами. В профессиональной деятельности необходимо 
взаимодействовать с людьми разных культур и национальностей, нужно учится принимать и 
понимать друг друга, независимо от своих личных неприязней; использовать различные 
коммуникативные технологии для достижения эффективного взаимодействия и 
сформировать коммуникативную компетентность. 
Познанные ценности, принятые в организации, нормы поведения и другие элементы 
культуры обеспечиваются взаимопонимание работников и их взаимодействие, установление 
и использование эффективных коммуникационных потоков. Путем разработки эффективных 
коммуникаций усиливается вовлеченность каждого работника в дела организации, решаемые 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
3 Курьян себМ.Л. Понимание естьпроцесса базымежличностной целькоммуникации / Курьян другМ.Л.// Вече журнал сетирусской тем




ею проблемы5. Абсолютно в любой коммуникации можно выделить ряд компонентов: 
отправитель, адресат, сообщение, код, канал. Естественно, что все они делятся на устные и 
письменные.6 
Культуру коммуникаций необходимо рассматривать как одну из подсистем 
корпоративной культуры. Это означает, что в числе разделяемых персоналом компании 
ценностей необходимо вычленить группу коммуникативных ценностей, в число которых 
входят: 
- отношение сотрудников к работе; 
- отношение руководства к подчиненным 
- отношение подчиненных к руководству 
- отношение сотрудников к клиентам, партнером и т.п. 
- отношение сотрудников к изменениям. Коммуникационный	   процесс	   включает	   в	   себя	   ряд	   последовательных	   действий	  (См.	  Рисунок	  1).	  
Как показывает практика, коммуникационные, координационные технологии играют 
важную роль в деятельности фирмы. Новые технологии усиливают свою значимость, с 
целью подготовки персонала к эффективному внедрению и использованию современных 
информационных технологий относительно:  
- внедрения средств автоматизации, которые существенно сокращают непродуктивное 
время;  
- привлечения будущих пользователей для выбора и создания новых 
автоматизированных систем, с учетом их мнения; отказа от стремления к мгновенному 
одобрению инновационных средств всеми сотрудниками и соответствующих перемещений 
персонала, что может привести к значительному снижению уровня вспомогательных служб 
предприятия; -­‐	   внедрения	   вначале	   прикладных	   легких	   задач	   и	   обязательного	   проведения	  курса интенсивного целиобучения естьдля будущих видепользователей. 
Отправитель коммуникационного сообщения всегда должен стремиться к тому, чтобы 
получатель не только мог понять предназначенное ему сообщение, но и начать действовать в 
соответствии с ним. 
Тщетная попытка понять сложное коммуникационное сообщение, особенно если оно 
неожиданно, может легко вызвать у работника чувство раздражения. 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
5 Кибанов базыА.Я. Управление бытьперсоналом тожеорганизации ним- М. : ИНФРА-М, 2010. - 694 с. 






Рисунок 1. Коммуникационный процесс Источник:	  Петрова	  Е.А.	  Внутриорганизационные	  коммуникации.	  //	  Экономика	  и	  менеджмент	  инновационных	  технологий.	  2014.	  №	  3	  [Электронный	  ресурс] 
Когда работники узнают про объявление о решениях, касающихся их жизненно 
важных интересов и благосостояния или тех проблем, по которым они хотели бы высказать 
свое мнение, то также могут почувствовать раздражение и разочарование, поскольку эти 
важные для них решения были приняты без их участия. 
На основании этого можно сделать следующие заключения: 
• Односторонняя коммуникация  
− Описывает коммуникацию как линейный процесс, без обратной связи 
− Эффективна при постановке простых, ясных, однозначно понимаемых задач 





− Характерна для иерархических, линейно-функциональных организаций 
● Двухсторонняя коммуникация  
− Линейная коммуникация с  обратной связью 
− Эффективна при постановке не рутинных, сложных, неоднозначно понимаемых 
задач 
− Характерна для дивизиональных и матричных  структур 
● Транзактная коммуникация  
− Делает акцент на важности личных взаимоотношений для коммуникации  
− Существенно значение культурного контекста 
− Показывает, что оба партнера одновременно включены в коммуникацию в рамках 
одного контекста (каждый влияет на каждого) 
− Характерна для проектных и матричных структур с командной культурой 
− Иногда стихийно существует на начальном (предпринимательском) этапе 
развития организации  
 
Основные этомфункции целькоммуникации базепредставлены даетна Рисунке вида27. 
 
Рисунок 2. Основные функции коммуникации 
Источник: Дайнекин Т. В. Маркетинговые коммуникации: учебно- методический 
комплекс. - М.: Изд. центр ЕАОИ, 2016. – 80с. 
Каждое видуиз средств тоже коммуникaции (вербaльные, невербaльные темии т.д.) по-своему тайм
передaет информaцию и потому смогкоммуникaцию можно сетипредстaвить в виде определенных план
уровней, на которых годуонa происходит. При этом уровень сайтне рaвен иерaрхии, это не строгaя 





Понимaние вопросa об уровнях себякоммуникации этойв российской туданaучной счети учебной всех
литерaтуре рaзлично. Некоторые день aвторы целиговорят счет о тaких уровнях срок коммуникaции, кaк 
межличностный, уровень планкоммуникaции в мaлых группaх и уровень тожемaссовой тудакоммуникaции. 
Однако сетив большинстве планрaбот принято лицавыделять этойтакие себяуровни взялкоммуникaции, кaк: 
• семиотический двумуровень, создaнный знакaми; 
• лингвистический видеуровень, создaнный словaми и словосочетаниями, т.е. вербaльными есть
средствaми; 
• метaлингвистический рольуровень, создaнный специaльными лицавербaльными зонысредствaми 
(термины, научные лицапонятия); 
• пaрaлингвистический видеуровень, возникший этойна основе счетжестов, мимики сайти т.п., то есть 
невербaльных целисредств; 
• синтетический былиуровень, где происходит себясинтез лицафункционировaния вербaльных счети 
невербaльных датьсредств. 
Таблица 1. Уровни коммуникации. 
Уровни своекоммуникации Конституирующие этой
коммуникативные люди
средства 
Проявления путии примеры 
семиотический путиуровень создается даетзнаками. 
Знак - основная сетиединица этих
этого рольуровня. 
любые одинзнаки, символы 
лингвистический себяуровень создается смогсловами всехи 
словосочетаниями, т.е. 
вербальными своисредствами. 













единицами учетэтого естьуровня). 
научные цельи 
профессиональные люди
термины темыи понятия 















Источник: собственная разработка 
По видам себякоммуникации своеразличают: 
По субъекту однаи средствам себякоммуникаций 
• Межличностные; 
• Коммуникации естьс помощью другтехнических своесредств, информационных лица
технологий. 
По форме годуобщения 
• Вербальные; 
• Невербальные. 
По каналам цельобщения 
• Формальные; 
• Неформальные. 




По направленности видеобщения 
• Нисходящие; 







голоса парк(тон, паузыи т.д.) 
 











− Постановка конкретных задач по выполнению работы 
− Обеспечение информацией о принятых процедурах и правилах 
− Обеспечение информацией о смысле исполняемой работы 
− Информирование подчиненных об оценке их работы 
− Идеологическая информация для облегчения восприятия целей 
• Восходящие. 
− Отчет по конкретным задачам по выполнению работы 
− Запрос на консультацию 
− Запрос на обратную связь по оценке работы 
− Участие в принятии решений (вопросы, предложения) 
− Процедура «обжалования»  (индивидуально или «сессии ворчунов», акции 
сбора жалоб  
Управление всех организационными ведь коммуникациями года обозначает зоны знание этих
коммуникативных пути барьеров себя и способов ходе их преодоления. Последние сети связаны лица с 
проектированием счеткомпании дняхтаким одинобразом, чтобы местобеспечить годаи поддерживать силуэффективные себя
коммуникации былакак на уровне нормотдельного кругчеловека, так и на уровне всехподразделений, отделов цели
организации. Такое годупроектирование свойвключает видаи развитие своюиндивидуальных себянавыков, опыта, 
умения счетобщаться лицас людьми. 
Критерии оценки эффективности коммуникаций: 
Коммуникационных структур: 
• Надежность  
• Скорость 
• Помехоустойчивость   
• Подчиненность   
• Характер связи элементов  
Коммуникативных процессов: 
• Жизнеспособность  
• Оперативность  
• Чувствительность 
• Степень централизации  
• Гибкость 
• Целостность 




руководителей базыорганизаций всехпо следующим таймпричинам8: 
1.   Коммуникации себянеобходимы сетидля эффективности другуправления; 
2. Коммуникации целинеобходимы всехдля утверждения года авторитета счет и выражения года воли 
руководителя; 
3. Хорошо чему налаженные виде коммуникационные сети сети содействуют тоже обеспечению план
организационной себяэффективности. Если организация былаэффективна дняхв области сайткоммуникаций, 
она эффективна всехи во всех других себявидах целидеятельности. 
4. Коммуникации этап имеют сети сложную базе и гибкую быть структуру. Только лица знание году
закономерностей своипостроения своекоммуникаций однаможет этомпринести базыуспех. 
В специфически инойчеловеческом себ обмене счет информацией друг особую себя роль для каждого счет
участника смогобщения этихиграет другзначимость себяинформации, так как люди не просто всемобмениваются виде
словами, а стремятся чемупри этом выработать цельобщий сетисмысл. А это возможно лицапри условии, что 
информация целине только однупринята, но и понятна, осмыслена. 
1.2 Система коммуникаций организации 
Организационные коммуникации — это совокупность процессов, с помощью которых 
руководители развивают систему предоставления информации и передачи сведений 
большому количеству людей внутри организации и отдельным индивидуумам и институтам 
за ее пределами. Она служит необходимым инструментом в координации деятельности по 
всей вертикали и горизонтали управления, позволяет получать необходимую 
информацию 9 .Современные зоны теория туда и практика года менеджмента этих выделяют если следующие свои
направления планорганизационных коммуникаций: взаимодействие естьс СМИ; взаимодействие всехс 
персоналом; взаимодействие базыс потребителями; взаимодействие счетс инвесторами други финансовые цели
связи; взаимодействие взял с органами свое власти; коммунальные это связи; экологические свои связи; 
кризисные этимсвязи. Поэтому организационная коммуникация своеявляется процессом, который счет
связан своюс межличностным лицаи организационным своюобщением друг при передаче целиинформации ведькак 
внутри теми организации, так и с внешней пути средой. И исходя из этого организационные 
коммуникации темыможно тударазделить утрона внешние даети внутренние.  
Внутренние этомкоммуникации одинимеют естьследующие счеттематические июнянаправления: 
- предоставление цельфирменных паркуслуг счет сотрудникам цель предприятия, причем всехприемы роль
коммуникаций путипо отношению дела к внешним сетиклиентам утрои своему утроперсоналу цель не 
отличаются естьвовсе счетили отличаются этихнезначительно;  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  8 Верхоглазенко этапВ. Система целикомунникаций годав организации цели// Консультант цельдиректора. - 2008. - №4. - С. 23-34 9	  Куриленко	  А.В	  Сущность и содержание коммуникационной политики организации на современном этапе 




- предложение видусотрудникам делапредприятия видуфирменной темыпродукции есть(в данном свойслучае цель
рабочие другместа), а также своюпринятие себярешений дняхотносительно года"цены" и распределения этом
рабочих силумест; 
- доведение волидо сознания делаперсонала лицавнешней видамаркетинговой темыстратегии кругпредприятия; 
- генерирование своювнутреннего цели понимания этапмаркетинга, ориентация сайт на рынок этоми 
клиента инойдолжны этойстать всехестественным опытобщефирменным сетипринципом этойповедения себяи 
действий.10 
Систематизация базуцелей быливнутренних естькоммуникаций естьпозволяет сетивыделить бытьпо два их 
основных былиуровня это(стратегический базыи тактический) и направления этом(внешнее рости внутреннее). 
Соответственно нимв этих рамках естьобычно счетрассматриваются мераследующие естьгруппы ходецелей: 
- стратегический всехуровень, внутреннее путинаправление базувключает себяв себя мотивацию чему
сотрудников, осознание ним важности быть клиентуры, удовлетворение лица запросов есть
сотрудников; 
- стратегический щитыуровень, внешнее себянаправление этомпредставляет даетсобой естьукрепление пути
связей себс клиентами всехи приобретение нашиновой тудаклиентуры; 
- тактический волиуровень, внутреннее нормнаправление себясостоит чемуиз изменения годапозиции этими 
поведения ходеруководящих путикадров, повышения себяуровня другквалификации годасотрудников;  
- тактический этом уровень, внешнее план направление себя можно ходе представить сети как 
удовлетворение этихзапросов лицаклиентуры. 
Внутренние есть стратегические всех цели коммуникации счет предприятия, как правило, 
направлены даже на глубинные себя преобразования цель в сознании себя сотрудников счет относительно ходе
деятельности свойпредприятия. В результате друг грамотно естьорганизованных базе коммуникаций сетизоны 
сознания видеи восприятия целисотрудников своюдолжны всехзначительно своирасшириться, то есть должна зоны
произойти рользначительная идемпереориентация себямотивов ростдеятельности, выдвигая этомна первый людиплан 
духовную сетимотивацию инойсотрудников. 
На внутреннем сайт тактическом зоныуровне путиважны базыактуальная себя и точная была информация ходе о 
деятельности бытьпредприятия, его целях базуи маркетинговой всехстратегии, взаимодействие рольв работе счетс 
клиентурой, а также ходеответственность двухкаждого дняхза качество срокуслуг инойи репутацию свойфирмы.11 
В вопросах срок внешних фот тактических темцелей была внутренних года коммуникаций цель необходимо всех
акцентировать учет внимание туда на способах тоже предоставления днях услуг, если этот аспект своюбудет году
достигнут, то предприятию всехудастся одинсоздать себяспецифическую себякомпетенцию парксвоих дняхсотрудников. 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
10 Морозова кругН. А. Управление темкоммуникациями всехв организации пути//Вестник инойВГУ. Серия: Экономика своюи управление. 
– 2010. – №. 2. – С. 173-181. 
11  Акимов  О.С. Моделирование двух процесса себя развития зонывнутрифирменных счет коммуникаций один в корпоративной всех




Существует базетри модели пулавнутренних коммуникаций: 
1. Коммуникация идеткак действие, 
2. Коммуникация базыкак взаимодействие, 
3. Коммуникация другкак процесс счет(развернутая былимодель). (См Рисунок 3) 
Внутренние сети коммуникации мест в большинстве июня случаев всех зависят лица от этапа этап развития всех
компании, на котором базыв настоящий себямомент целиона находится. К этапам фотразвития сайтможно однуотнести одну
такие базустадии, как создание июнякомпании, ее рост, стабильность, реструктуризация. 
Программа своюпостроения естьэффективной быласистемы датьвнутрикорпоративных сетикоммуникаций лица
подразумевает датьосуществление двумследующих счетмероприятий. 
1. Техническая темыбаза: 
- техническое себяоснащение свойи разработка своеканалов даетпередачи этихинформации; 
- обеспечение былискорости еслипередачи себяинформации цельи получения сайтобратной деньсвязи; 
- ограничение одиндоступа даети обеспечение всехинформационной былабезопасности. 
2. Обмен тудаинформацией, необходимой лицадля осуществления планрабочего видупроцесса: 
- обеспечение нимобратной целисвязи июня(размещение этихв электронном ходевиде анкет, опросников двуми 
т.п.). 
- разработка одна регламентов, обеспечивающих днях своевременное лица получение виде
сотрудниками себяинформации, обратной сетисвязи, четкая планпостановка годузадач, система виду
отчетности фоти контроля; 
- доведение себя до сведения цели работников щиты приказов, положений, инструкций счет и 
распоряжений целируководства; 
- создание себнормативной июнябазы (образцы однадокументов, необходимых себдля работы опыти 
т.п.); 
- налаживание однаобмена сетиинформацией датьи взаимодействия дажемежду счетподразделениями наши
компании свои (обеспечение своюсвоевременного взял предоставления срок нужных роль сведений, 
необходимой этомпомощи цельв решении себярабочих щитызадач, проведение себопросов парки т.п.); 
- организация силупроцесса меступравления целиудаленными другподразделениями одини сотрудниками всех
с помощью свойэффективного базыобмена былаинформацией; 
- недопущение своеискажения теми потери годаинформации. 
3. Разработка сайтвнутрикорпоративных своеинформационных кругисточников: 
- электронные быть (информационные всех рассылки себя по электронной дать почте, 





- корпоративные этом СМИ (интранет, газеты, журналы, корпоративное себя радио, 
информационные игрыстенды);  
Модель коммуникации как действия 
 
Рисунок 3. Модели коммуникационного процесса 





- организационные сетимероприятия это(собрания, совещания, встречи сетис руководством себяи 
т.п.); 
- специальные всех источники есть (корпоративный одна фильм, информационные рост листовки, 
буклеты, плакаты дняхи т.п.). 
4. Формирование всехкорпоративной всехкультуры: 
- информирование сетисотрудников нашио корпоративных инойценностях одну(миссия, философия, 
стратегические всехцели компании, методы бытьих достижения); 
- размещение целикорпоративной своиинформации дать (кодекса, стандартов), использование одну
корпоративного чемусленга лицаи т.п.; 
- информация счет о корпоративных этих мероприятиях сайт (командообразующие нормтренинги, 
спортивные людимероприятия, праздники, выезды цельна природу, награждения, конкурсы, 
различные сетиакции целии т.п.); 
5. Внутренний двумPR и формирование лицаположительного видеимиджа естькомпании сайтв глазах своюее 
сотрудников: 
- информирование этомсотрудников инойо положении силу дел, достижениях идет компании, ее 
подразделений своии отдельных темыработников; 
- информирование тожео новых смогинтересных себяпроектах, перспективах сетиразвития, задачах своюи 
т.п.; 
- управление своюслухами былии т.п. 
6. Привлечение ведьи удержание своюталантов: 
- информирование одино назначениях, кадровых еслиперестановках, новых естьпроектах; 
- размещение бытьобъявлений негоо новых этихвакансиях; 
- обращения видук сотрудникам былис просьбой ведьрекомендовать делаих коллег взяли знакомых учетна 
открывшиеся этимвакансии; 
- создание еслиспециальных этомстраничек целидля новых тудасотрудников, размещение рольпрограммы этом
адаптации виденовичков; 
- размещение себяинформации себяоб обучающих тудапрограммах, ротации другкадров всехи т.п.; 
- размещение свое информации лица об успешных былипрохождениях одиниспытательных виде сроков, 
премировании базупо итогам бытьдеятельности, награждениях другсотрудников сайти т.п.; 
- поздравления взялработников естьс днями целирождения одини другими цельсобытиями. 
7.Создание темкорпоративной еслибазы знаний: 
- формирование дажеэлектронной мерыбиблиотеки; 




- размещение еслисистемы своиэлектронной целипроверки естьзнаний есть(батарея былапрофессиональных года
тестов); 
- разработка этоми размещение ходекейсов, конкурсов, специальных этомзаданий одини т.п.; 
- создание этомпрофессиональных путионлайн-форумов; 
- размещение лицаинформации базуо программах быланаставничества, проведении этомкружков даетпо 
обмену всехопытом, семинаров этойкачества путии т.п.; 
- размещение лицаинформации базыо днях открытых всемдверей, стажировках другв компании, днях 
карьеры себяв вузах, отзывах видепреподавателей дняхи студентов счети т.п.; 
- обеспечение счетобратной путисвязи базы(привлечение этихсотрудников сетик выработке всемновых этомидей, 
рацпредложений, методов себяработы, выявлению этихнедостатков годуи «узких» мест и т.п.). 
8. Оценка другэффективности июнясистемы всехвнутрикорпоративных сетикоммуникаций. 
Основные учетбарьеры бытьдля эффективных цельвнутренних есликоммуникаций: 
- Традиционная ходеразобщенность естьуправленческих годуфункций себ(производство, маркетинг, 
финансы, кадры) и формирование этомсубкультур свойсо своими счетприоритетами, языком рольи 
манерами этообщения;  
- Боязнь волидоставлять этомплохие целиновости путикак снизу, так и сверху;  
- Перегруженность этомтекучкой своюне позволяет счетдаже имитировать цель«обратную видесвязь» с 
информантом;  
- Неумение всехотобрать нормадекватный своюканал мераи форму тожекоммуникации;  
- Неумение другприоритезировать лицаи структурировать игрыпоступающую щитыинформацию;  
- Отсутствие темотработанных волимоделей бытьдля превращения другинформации себяв знания. 
С точки счетзрения, Н.Морозовой, отлаженные силувнутренние годукоммуникации себясокращают один
затраты себяпредприятия себякоторые одинзатруднительно счетподсчитать, однако другони оказывают себявлияние сайтна 
работу темив целом: быстрый цельсрок адаптации себясотрудников, повышение лицамотивации, ускоренный мест
процесс рольпринятия этимрешения еслии как следствие своиболее тожевысокое лицакачество этомуправления себякомпанией.12 
Налаживание целикоммуникационного двухконтакта всехс персоналом своинеобходимо видудля перевода базу
целей нормпредприятия силуна язык, доступный датьрядовым этомисполнителям, с тем чтобы ростони: 
- понимали взялцели организации; 
- определяли этомсвою собственную всехроль в достижении другэтих целей; 
- направляли себяусилия своюна выполнение этосвоих всехобязанностей, сознавая видусвязь своимежду срок
выполняемой цельими работой свойи целью ходепредприятия.13 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  12Морозова деньН. А. Управление учеткоммуникациями счетв организации срок/ Н. А. Морозова даже// Вестн. Воронеж.ун-та. Серия воли
Экономика себяи управление. -2015. – № 2. – С.173–180.	  





 Внешние есликоммуникации– это коммуникации деламежду целиорганизацией тожеи ее окружением если
(средой). Факторы свойвнешней двумсреды бытьоказывают всехвсевозрастающее этойвлияние лицана деятельность этим
компании. Эти факторы этом(потребители, поставщики, конкуренты естьи т. п.) и определяют быласостав этом
и содержание базывнешних естькоммуникаций. Для того, чтобы коммуницировать со своей внешней 
средой организации полузуются разноообразными средствами: 
• с потребителями дняхобщаются свойс помощью ходеразнообразной негорекламы; 
• в налоговую былиинспекцию путипредставляют одинписьменные друготчеты; 
• в сфере смог отношений фот с общественностью цель формируют мера свой имидж, осуществляют ведь
благотворительную этомдеятельность; 
• с поставщиками естьиспользуют счет их рекламу, на материалы, сырье, комплектующие, 
заключают лицадоговоры сроко поставках 
 С помощью разнообразной рекламы или других средств стимулирования организации 
сообщаются с уже имеющимися или потенциальными клиентами. В отношениях с 
общественностью формируют определенный образ, имидж организации на местном, 
общенациональном и международных уровнях. Организациям приходится подчиняться 
государственному регулированию и готовить в этой связи различные письменные отчеты это 
лишь немногие примеры способов реагирования организации на события и факторы 
внешнего окружения. Собрания, телефонные переговоры, служебные записки, отчеты, 
циркулирующие внутри организации, часто являются реакцией на возможности или 
проблемы, создаваемые внешним окружением. То есть, внутренние одинкоммуникации игрызачастую фот
являются даетреакцией людина меняющуюся этомхарактеристику кругвнешнего бытьокружения.14  
Во внешних нормкоммуникациях своюможно наширассматривать лицатипы коммуникаций:15 
1) B2B - то есть «бизнес годудля бизнеса». Это понятие роль характеризует, кто является сети
источником, а кто адресатом целькакой-либо информации, товаров утроили услуг. Как правило, 
при этом имеется фотв виду деловое другвзаимодействие. Отличие естьот обычного силубизнеса этих
состоит видев том, что здесь чемув качестве другпотребителя былиили клиента естьвыступает лицадругой видабизнес, 
а не обычный сетипотребитель. 
Основная естьзадача целиВ2В - повышение еслиэффективности себяработы всехкомпаний тожена В2В-рынке этомза 
счёт снижения этомзатрат этойна подготовку сетиторговых этопроцедур лицаи расширения естьгеографии свои
бизнеса щитыдо масштаба другвсего своюмира. 
В задачи своюB2B также сетивходит: 	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  14	  Басовский,	  Л.Е.	  	  Менеджмент:	  Учеб.	  пособие.	  –	  2-­‐е	  изд.,	  перераб.	  и	  доп.	  –	  М.:	  ИНФРА-­‐М,	  2014.	  –	  256	  с.	  
15Почепцов, Г.Г. Теория рости практика себякоммуникации. / Г.Г. Почепцов вида- 2-е изд., перераб. и доп. - М.: Экономика, 




- организация целивзаимодействия бытьмежду своюпредприятиями сети- быстро всехи удобно; 
- построение нимзащищённых надёжных каналов виду обмена друг информацией цель между лица
фирмами; 
- координация этапдействий была предприятий идеми совместное быть их развитие всехна основе году
информационного этомобмена. 
Взаимодействие нашиможет зоныбыть связано смогс торговлей, обменом рольтехнологиями, опытом, 
инвестиционной взялдеятельностью лицаи т. д. 
2) В2G – отношения счетбизнеса себяи власти. Действуют видаправовые учетномы, договоренности лицаи 
обязательства. 
Отношения двумс теми структурами, регулирование годакоторых цельне является всехобязательным себ
для бизнеса. 
3) В2S – отношения лицас третьим лицасекторам, эти отношения счетносят цельне обязательный, а, скорее даже
всего своеимиджевый своюхарактер. Отношения единства, в каких-либо организациях. 
4) В2I – отношения своеc информационными этимслужбами. 
Примерами другВ2I коммуникации рольмогут паркслужить опытпресс-релиз, посылаемый естьорганизацией мест
в СМИ, публичные силувыступления счетеё представителя инойна пресс-конференции, издание свои
информационного своюбюллетеня своюдля широкой себяаудитории, дни открытых видадверей норми т.п. 
5) В2Р – отношения темис частными виделицами: 
- с потребителями; 
- юридические нимлица, которые таймсоставляют былачисло всехпартнеров паркв бизнесе. 
6) G2G - все внешние годаконтакты силубудут всехскладываться всехв 3 группы своеорганизации: 
- по функциям датьорганизации; 
- по взаимодействию счетв рамках этаптекущих идемгосударственных бытьзаданий; 
- по обращениям таймсторонних всехорганизаций своюи граждан. 
Внешние ролькоммуникации своюраспространяются сетиза рамки былакомапнии, то есть коммуникатор свой
или получатель себясообщения видунаходится естьза пределами сетиструктуры. 
Для профессиональной себяорганизации естьвнешних годакоммуникаций фотнеобходимо себязнание, как 
внешней другсреды, так и особенностей годукоммуникативного базыпроцесса. 
1.3 Коммуникационная политика как инструмент управления 
организационными коммуникациями 
Во многих научных источниках при современных подходах к определению 
коммуникационной политики в экономике, очень часто встречаются понятия маркетингового 
содержания, а соответствующие определения, применимые к менеджменту и 




Поэтому, нами предлагается, ряд современных определений коммуникационной 
политики, с точки зрения менеджмента: 
• коммуникационная политика  — это способ воздействия на внешнюю и 
внутреннюю среду с помощью информационного взаимодействия через 
определенные связи, направленные на достижение управленческих целей и задач; 
• коммуникационная политика организации  — комплекс (совокупность) 
мероприятий направленных на достижение определенных целей организации, 
путем взаимодействия со всеми субъектами процесса деятельности организации 
или иного вида предметной деятельности; 
• коммуникационная политика предприятия  — это управление информационным 
взаимодействием людей или организаций (предприятий) посредством связей 
(общения) с целью решения определенных управленческих задач; 
• коммуникационная политика полиграфического предприятия  — это определенная 
политика полиграфического предприятия, направленная на воздействие внешней и 
внутренней среды предприятия управленческими методами с помощью 
информационных связей, для достижения эффективного управления 
полиграфического предприятия. 
В современных всех рыночных воли условиях нормформирование своюкоммуникативной идемполитики иной
организации однадолжно себвключать счет в себя изучение себятребований смог рынка естьи адаптацию своек ним 
выпускаемой счет продукции, а также лица формирование план и стимулирование всех спроса сети в целях свой
увеличения путипродаж, повышения себяих эффективности сетии прибыльности своюпредпринимательской друг
деятельности. В то же время ходекоммуникативная своеполитикa рaссмaтривaется и кaк прoцесс 
рaзрaботки фоткoмплексa мерoприятий былапooбеспечению лицаэффективнoгo взaимoдействия целибизнeс 
пaртнeрoв, oргaнизaции рeклaмы, cтимулирoвaния cбытa, cвязи coбщeствeннoстью и 
пeрсoнaльнoй прoдaжи.  
Позитивный имидж компании, получаемый при правильном выстраивании 
коммуникативной политики, позволяет получить явные преимущества, а именно16: 
• устойчивое положение за счет повышения конкурентоспособности фирмы 
относительно других фирм, у которых более низкий имиджевый рейтинг; 
• своеобразный гарант качества товаров услуг благодаря укреплению доверия со 
стороны целевых аудиторий покупателей; 
• снижение совокупных расходов на организацию PR-кампаний, презентаций в 	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  16	  Воложанин	  К.Ю	  Имидж как перспективный элемент коммуникационной политики организации в условиях 




целях позиционирования товара фирмы за счет инициативного участия в них 
представителей госструктур, деловой общественности, для которых это также 
престижно; 
• популярность товара и желание его приобрести, что создает дополнительные 
резервы в ценовой и товарной политике; 
• дополнительный импульс в корпоративной культуре для развития благодаря 
созданию монолитной единой команды, для которой едины суждения, оценочные 
компоненты, образцы-символы и нормы поведения. Их объединяет репутация 
фирмы, чувство гордости и ответственности за результаты труда и сопричастность 
к общему делу. 
Эта политика реализуется с помощью таких средств продвижения, как: 
• реклама 
• личная продажа 
• стимулирование продаж 
• общественные связи 
• прямой маркетинг  
Благодаря правильному сочетанию и использованию этих средств достигается 
положительное взаимодействие с целевой аудиторией. 
 При осуществлении коммуникационной политики необходимо установить,  какие 
инструменты продвижения наиболее целесообразно использовать и какие затраты при этом 
следует предусмотреть.  Также для каждой организации значимость этих инструментов 
различна и зависит от типа покупателя,  вида товара,  этапа его жизненного цикла и т.  п.  
Она также зависит от целей коммуникационной политики.  Все это необходимо 
проанализировать и принять соответствующее решение17. 
Составляющие есть коммуникационной цель политики себя определяются свою несколькими ведь
особенностями мерарынка цели- реклама, прямой всехмаркетинг целии мероприятия двухпо продвижению плантоваров одну
и связям силус общественностью. В настоящее годувремя счеткомпаниям счетприходится цельработать зоныв сложных дает
условиях, обращаясь сетик нескольким планцелевым лица рынкам лица и используя зоныразличные чему средства есть
рекламы. Широкое распространение средств прямого маркетинга обусловлено развитием и 
стремительным распространением информационных технологий,  которые позволяют 
производителями (продавцами)  различных товаров и услуг взаимодействовать со своими 
покупателями и потребителями. Наиболее распространенный метод реализации прямого 	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  17	  Статья Е.А Трофименко, Е.В Чернышова Использование социальных сетей в коммуникационной политике 




маркетинга – это маркетинг с использованием баз данных. Базы данных –  это объективная 
форма представления и организации совокупности данных, систематизированных таким 
образом,  чтобы эти данные могли быть найдены и обработаны с помощью компьютера18.  
Пo cтруктуре годукoммуникaтивнaя пoлитикa включaeт двa нaпрaвлeния: мeжличнoстные если
кoммуникaции — oбщeниe и взaимoдeйствиe; нeличнocтныe кoммуникaции, 
раccмaтривaeмыe как прoцecc мaнипулирoвaния cрeдcтвaми и мeтoдaми кoммуникaций. Oбa 
нaпрaвлeния являютcя неoтъeмлeмoй чaстью кoммуникaтивнoй прoгрaммы фирмы. 
Мeжличнoстные нормкoммуникaции ocущeствляютcя мeжду двумя этойи бoлеee лицaми, кoтoрыe 
нeпoсрeдствeннooбщaются друг c другoм бeз или c испoльзовaниeм каких-либo срeдств 
кoммуникаций роль (тeлeфон, Интeрнeт, тeлeвидeниe и др.). Нeличнoстныe кoммуникaции 
oсущeствляются этомв услoвиях oтсутствия счетличнoгo контaктa и oбрaтнoй связи кафеc испoльзoваниeм 
срeдств мaccoвого и избирaтельноoгo вoздейcтвий в зависимoсти oт слoжившeйся 
oкружaющeй cрeды (пeчaть, рaдиo, тeлeвидeниe, щиты и т.д.). 
Oбъектaми кoммуникативнoй пoлитики темявляются: 
• бизнес-партнеры 
• организация деньмассовой всехрекламы 
• методы дажестимулирования быласбыта базы(взаимодействия естьс дитсрибьюцией, дилерами, 
план участия всехв выставках, ярмарках, рассылках себяобразцов нашии др.) 
• связи этимс общественностью своюи осуществление этоперсональной этихпродажи свойтоваров 
Для коммерческих своепредприятий этимобычно сетивыделяют другдва уровня этомкоммуникаций:19 
а) уровень базе общей цель коммуникации, в рамках этом которого пути разрабатывается пула
коммуникативная себяполитика мерапредприятия, определяются этомстратегическая темицелевая свойустановка цельи 
базовые друг инструменты году осуществления этом коммуникаций. Организация быть и управление парк
коммуникативным мерыпроцессом днях на этом уровне опыт возлагаются себя на менеджмент, высшее себя
руководство сетифирмы; 
б) уровень темыструктурных лица подразделений, на котором лица принимаются сайт решения всех об 
использовании всехарсенала сетикоммуникативных другинструментов. Это — подразделения своерекламы, 
стимулирования всех сбыта, связи ведь с общественностью, внутрифирменных если коммуникаций, 
спонсорства себя и т.д. В задачи двух этих отделов всех входят этом планирование тоже и реализация днях
соответствующих лицаинструментов фоткоммуникаций срокв рамках негопринятых своестратегии людии тактики тем
осуществления себя интегрированной году концепции день коммуникативной этих деятельности смог фирмы. 




соответствующих всехподразделений ним(отделов, групп).  
Базы данных могут быть созданы о клиентах, товарах,  услугах,  поставщиках и т. п.  
Многие организации создают базы данных о покупателях, которые содержат информацию о 
демографических,  географических,  социально-экономических особенностях потребителей.       
Примером своюграмотной естькоммуникационной рольполитики своюможет нормслужить путикорпорация свойNestle. 
Слоган люди"Россия счет- щедрая деньдуша" был раскручен видепо всем правилам. 
Именно себя хорошо круг продуманная свое рекламная утроконцепция нимобеспечила есть успех свойна рынке всех
самарскому годашоколаду сетии конфетам, батончикам лица"Шок", карамели даже"Савинов". 
И "Шок", и "Савинов" - это продукты себя корпорации, специально друг созданный лица для 
российского этомпотребителя, раскрученные всехдо уровня своюнациональных своюбуквально базуза год-два, 
остающиеся годав памяти лицапотребителя своюдо сих пор. 
Корпорации своюпостоянно дать проводит себя рекламные лица акции фот абсолютно своюна всех торговых сети
марках. Чаще всего своюв акциях себяучаствуют своеNescafe, Purina, Nestle. Частые наширозыгрыши чемупризов идет
также себя прекрасно план стимулируют всех как постоянных даже покупателей, так и потенциальных воли
потребителей. 
Практически этомвсе акции, проводимые этомна территории лицаРоссийской сетиФедерации деньизвестны лица
широкому всехкругу этомпотребителей. 
К примеру, в России ходена данный лицамомент еслипроходит базырекламная своеакция всехNestle "Больше, 
чем акция!", в которой сетиможно одинвыиграть своеэлектронные таймсертификаты идемразличного рольноминала, 
участвуя годав фотоконкурсе. Акции сетис использованием фотфото убивают счетсразу негодвух зайцев, так как 
круг потребителей дняхрасширяется темза счет подписчиков темипользователей целисоциальных целисетей, 
участвующих этихв акции20. 
Сразу учетже перед всехэтой акцией темследовало ведьпромо всех"Приз в каждом чемумагазине себяВиктория", 
где призами своюявлялись этих iPhone, велосипеды дняхи сертификаты идет сети магазинов, являющихся роль
партнером. Партнерский виде маркетинг чему выгоден него обеим норм сторонам, зачастую цель корпорация свой
пользуется рольэтим и проводит себяакции былана очень инойвыгодных этойдля себя условиях. К примеру, в этой 
акции мераучаствовали роствсе брэнды годукомпании путиNestle, а проведение двумсамой другакции неголегло дажецеликом естьна 
плечи кафесети магазинов. 
Кроме одинтого, компания ходепроводит этомразовые всехакции, снимая себяих на видео лицадля рекламы сетиили 
вирусных другвидео взялв интернете. Так, в 2016 году от лица бренда всемNescafe, корпорация этапустроила виде
встречу счетдвум друзьям, живущим всехв разных этомгородах. 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  20 Дудкина своюГ.В. Психологические этих особенности идем коммуникативной сети компетентности года в профессиональной это
управленческой свойдеятельности этап// Психологическая сетинаука всехи практика: проблемы базыи перспективы: материалы двухIII 
международной идемнаучно-практической видеконференции парк(Нижний ростНовгород, 25 апреля всех2012 г.). Н. Новгород: 
ННГАСУ, 2015. С. 56–63.	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Помимо сети прочего, корпорация днях также виде использует свое всевозможные быть медиа году средства: 
телевидение, радио, адресная сетиреклама, розыгрыши, шоу, специализированные всехконцерты всехи т.д. 
Бюджет другкорпорации этоми узнаваемость чемуее брендов цельпозволяют паркпроводить цельпрактически еслилюбые сайт
мероприятия бытьдля продвижения себяпродукции, и в большинстве ведьсвоем себяони увенчаются лицауспехом. 
Что касается этомсвязи темис потребителями, корпорация своюстарается видудонести нимдо потребителей себ
свою позицию утров отношении июняправильного этимпитания себяи здорового видеобраза даетжизни. Данные двумправила друг
касаются себяне только одинпотребителей, но и поставщиков датьклиентов сетикомпании. Компании друггруппы дать
Nestle следуют лица10 принципам, в которых своепомимо сайтздорового былиобраза лицажизни всехи питания другтакже ходе
присутствуют целипринципы игрыс потребителями. 
Так какие другже принципы этомлежат годув основе этойкоммуникационной одинполитики однакорпорации темы
Nestle? 
Во-первых, это поддержка учетумеренности всехв питании себяи порицание другпереедания, особенно базы
в детском учетпитании. 
Во-вторых, демонстрация ростдетям своюпримеров всехздоровой этихи энергичной дажежизни. 
В-третьих, принципы году здорового, сбалансированного лица питания всех являются себя
основополагающими цельпринципами тожекомпании. 
Четвертым срокпринципом взялявляется июняподдержание счетавторитета сетии мнения счетродителей темили 
опекунов деньв глазах свойдетей. 
Также нимв рекламном темсообщении сайтне должно нимсодержаться путиизображения годадетей планв опасных зоны
ситуациях людии общения другдетей планс незнакомыми годулюдьми. 
В коммуникациях даетс потребителями фотне должны видуэксплуатироваться цельтемы насилия, 
непристойного были поведения этоми нецензурные одну выражения. Реклама лица не должна этих содержать друг
высказываний сети дискриминационного виду или оскорбительного года характера себя в отношении себя
религиозных, политических, этнических, культурных естьили социальных бытьгрупп. 
Также базенедопустима деньдемонстрация всехот лица компании путиопасных одинспособов фотпотребления свой
продукции. Даже поощрения былапотребления своепродуктов всехNestle методами, которые другмогут бытьбыть 
классифицированы годукак опасные, не допускаются. 
Nestle не ведет нашисотрудничество своис теле- и радиопрограммами, а также годупечатной себя
продукцией, стратегия июняпривлечения свойпотребителей целикоторых себяосновывается идемна эксплуатации года
насилия, секса себяили поощрении сетиоскорбительного сетиповедения всехпо отношению темк окружающим. 
И последний кафепринцип естькорпорации: ни при каких всемобстоятельствах своюв рекламе делаNestle вы 
не найдете ходеизображение естьконкурентов. Отрицательно рольотзываться этомо конкурентах ходеили порочить этой
их продукцию нормне входит еслив принципы целикоммуникационной июняполитики двумкомпании. 
Из всего цель вышесказанного сайт можно виду сделать зоны вывод, что при использовании друг
коммуникационной себяполитики цельважно этихобращать годавнимания идетна рынки, особенности меракультуры, 
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все способы сетипривлечения рольпотребителей, а также себявыработку июняособой базытактики года компании, 
которая себя будет дела отличать него ее от конкурентов. Коммуникационная политика организации 
базируется на определенных закономерностях, при этом, как было отмечено выше, они не 
лежат только в сфере экономики. Знание всех закономерностей, принципов, возможностей 
организации и активно-мудрой коммуникационной политики, способствует успешному 
процветанию любой организации. 
В заключение можно привести сравнительный пример: фирма без коммуникационной 
политики, все равно, что дом без бытовых коммуникаций. Коммуникации (наличие 
возможностей для четкого и опера-тивного общения как между сотрудниками, так и между 
организациями в целом, соответственно наличие телефонной связи, Интернета, внутренней 
сети и т. п.) влияют на процесс функционирования организации, на внутреннюю и внешнюю 
среду организации, скорость обмена информацией и принятия конкретных решений с 
последующей их реализацией21. 
Знание и умение правильно использовать все приемы коммуникаций в значительной 
мере помогает менеджеру приблизиться к решению основной задачи менеджмента — 
получению прибыли. 
1.4 Системы CRM (Customer Relationships Management), как инструмент 
управления организационными коммуникациями 
Инновации в области бизнес-процессов в последнее десятилетие ориентированы на 
информационно-коммуникационную составляющую бизнеса.  
Основными направлениями разработок являются автоматизация бизнес-процессов, 
международная стандартизация документа оборота (отчётности), более углублённый и 
упрошенный, с точки зрения временных и трудовых затрат, сбор и анализ информации о 
потребителях, конкурентах, поставщиках и т.д. Для совершенствования этих направлений 
создаются инновационные бизнес-платформы, позволяющие предпринимателям 
самостоятельно формировать стратегию ведения бизнеса, анализировать собственное 
производство, рынки сбыта, оценивать рентабельность маркетинговых решений и многое 
другое. Автоматизация этих процессов возможна благодаря существованию прикладного 
программное обеспечения для организаций в виде: 
1. CRM-системы (англ. Customer Relationship Management, управления 
взаимоотношениями с клиентами); 
2. EAM-системы (англ. Enterprise Asset Management, управление активами 	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  21	  Куриленко А.В	  Сущность и содержание коммуникационной политики организации на современном этапе 
развития менеджмента., 2011	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предприятия); 
3. PLM-системы (англ. Product Life cycle Management, управление жизненным 
циклом продукта); 
4. ECM-системы (англ. Enterprise Content Management, управление корпоративным 
контентом); 
5. APC-системы (англ. Automatic Performance Control, Автоматическое управление 
производительностью) и MES-системы (англ. Manufacturing Execution System, система 
управления производственными процессами); 
6. PPM-системы (англ. англ. Project Portfolio Management, управление портфелем 
проектов); 
7. MRO-системы (англ. Maintenance, Repairand Overhaul, системы управления 
техническим обслуживанием, ремонтами и модернизацией транспортных средств и 
вооружения) и др22. 
Системы CRM (Customer Relationships Management) – управление отношениями с 
клиентами – бизнес-стратегия, предназначенная для оптимизации доходов, прибыльности и 
удовлетворенности клиентов23. 
Классификацию CRM-систем смотрите Рисунок 4. 
           Множество точек коммуникации с потребителем, растущая необходимость контакта с 
каждым потребителем отдельно и поиск индивидуального подхода привели к 
возникновению целого комплекса инструментов по управлению взаимоотношениями с 
потребителями, который получил название «CRM-система». Реалии современного ведения 
бизнеса приводят эффективных руководителей к мысли о том, что создавать базы данных 
клиентов, управлять сделками, отслеживать весь путь движения товара от производителя к 
потребителю необходимо не только в рамках успешной маркетинговой деятельности фирмы, 
но и в привязке ко всем бизнес-процессам. Для решения данной проблемы рядом 
производителей уже предложены новые программные продукты – CRM-системы, – 
выходящие за рамки привычных программ по управлению контактами с потребителями. Эти 
системы способны предоставить сотрудникам соответствующие уровни доступа и контроля 
для осуществления задач в рамках своего функционала, от документооборота и учета 
персонала до бюджетирования и формирования стратегических маркетинговых задач. 
Именно за такими системами будущее успешных компаний, сфокусировавших свое 
внимание на потребителе. 
 	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  22	  CRM рынок. URL: http://www.crm2web.ru/tags/CRM_rynok/ (дата обращения: 25.10.2017).	  23	  Официальный сайт компании CRM Expert. URL: https://www.crmex.ru/ (дата обращения:25.10.2017).	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Рисунок 4. Классификация CRM-системы. 
Источник: Юрченко С.П., CRM  инструмент повышения эффективности работы предприятия. 
Определить уровень удовлетворенности покупателя, выявить проблемы, 
возникающие в процессе приобретения и потребления товара или услуги, вовремя их 
устранить позволяет комплекс инструментов по управлению клиентским опытом, который 
получил название «система управления взаимоотношениями с потребителями» (CRM, 
Customer Relationship Management) – это прикладное программное обеспечение для 
организаций, предназначенное для автоматизации стратегий взаимодействия с заказчиками 
(клиентами), в частности, для повышения уровня продаж, оптимизации маркетинга и 
улучшения обслуживания клиентов путем сохранения информации о клиентах и истории 
взаимоотношений с ними, установления и улучшения бизнес-процессов и последующего 
анализа результатов. 
Основной целью внедрения CRM-системы, как правило, ставится повышение степени 
потребительской удовлетворенности путем анализа накопленной информации о поведении 
клиентов, регулирования ценовой политики, настройки инструментов маркетинга.  
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Благодаря применению автоматизированной обработки данных появляется 
возможность максимально эффективно и с минимальным привлечением сотрудников 
учитывать индивидуальные потребности заказчиков, а за счет оперативности обработки 
осуществлять раннее выявление рисков и потенциальных возможностей24 (см Рисунок5). 
 
Рисунок 5. Положительный эффект внедрения систем CRM в подразделениях 
предприятия 
Источник: /http://www.crmonline.ru/whatbringcrm.htm 
Популярность CRM на отечественном рынке стала расти в 2010 г. К 2016 г. 
Сформировалась десятка наиболее популярных среди российских производителей 
программных продуктов (см Рисунок 6). 
 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  24	  CRM-маркетинг в России: 2016. URL: http://www.ruward.ru/crm-marketing-2016/ (дата обращения: 25.10.2017).	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Рисунок 6. Наиболее популярные CRM-системы в 2016 г. 
Источник: Е.В Свиридова «Анализ мирового рынка CRM систем, перспективы его развития, 
тренды на Российском рынке». Вестник АРГТУ. Сер,: Экономика.2017.№3 
Среди отраслей, где CRM-системы в России оказались наиболее востребованы – 
информационные технологии, финансовые услуги, строительство и машиностроение, 
торговля. Основная часть внедрений CRM-систем в России приходится на Центральный 
федеральный округ (60,4 %), причем наибольшая доля проектов пришлась на Москву25. 
Следует отметить, что исследуемый рынок представлен лишь сорока компаниями в 
2016 г. При этом в их услугах заинтересованы, прежде всего, крупные компании с сотнями 
тысяч потребителей. 
Для остальных компаний это направление маркетинга не так привлекательно, и 
многие компании еще не ощутили в нем необходимости, хотя положительная динамика 
имеется. Непопулярность CRM-услуг характеризуется, скорее, не реальной 
невостребованностью, а неосведомленностью потенциальных потребителей данного вида 
услуг о возможностях этого маркетингового инструмента. По данным сайта ruward.ru, услуга 
CRM-маркетинга на российском рынке пока недооценена и сконцентрирована в отдельных 
сегментах клиентов, при этом исследуемый рынок устойчив и показывает постепенный рост, 
основным источником которого является повышение маркетинговой грамотности заказчиков 
и поиск новых форм коммуникации с клиентами. Развитие рынка CRM-услуг может быть 
спровоцировано проникновением в новые, не освоенные в России отрасли, которые еще 
никогда не использовали данный маркетинговый инструмент. В силу специфики 
направления существенного увеличения количества игроков не ожидается, но можно 	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  25	  Сравнение CRM по функционалу. URL: http://crm74.ru/page/sravnenie-crm-2 (дата обращения: 25.10.2017).	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прогнозировать активное развитие кооперации и субподрядных отношений. 
Самые популярные в настоящий момент форматы CRM-маркетинговых платформ в 
России: 
– накопительные бонусные программы – участники программы получают бонусы, 
которые в дальнейшем могут быть конвертированы во что-то полезное; 
– промокампании – подразумевают адресное обращение к определенному сегменту 
клиентов; 
– скидочные кампании – персональное предоставление и накопление скидок26. 
Хорошие перспективы развития CRM-рынка в России связа с тем, что в последние 
годы активная политика импортозамещения привела к росту спроса на отечественные 
решения в области CRM-маркетинга. Производители, понимая перспективность рынка и 
растущую конкуренцию, стараются внедрять новые технологии, улучшать дизайн продуктов, 
добавлять функционал и повышать производительность программ. Однако весь спектр 
инструментов направлен, скорее, на очень крупные компании, а используемая терминология 
в части описания платформ, их внедрения понятна специалистам в области CRM-маркетинга, 
но никак не директорам крупных или средних компаний, которые не знают, что такое 
нативный почтовый клиент, KPI, рефакторинг или омниканальное взаимодействие с 
клиентами. Конечно, облачные сервисы, где интерфейс понятен, пользуются спросом, но в 
части описания своих конкурентных преимуществ разработчики отечественных CRM-
решений часто используют терминологию, скопированную с английского языка, либо 
английскую аббревиатуру, т. к. все новшества в этой сфере идут из США. Все это 
отталкивает потенциальных покупателей и не способствует заинтересованности компаний в 
развертывании CRM-проектов. Но те, кто правильно оценил перспективы использования 
любых каналов коммуникаций с клиентом и анализа их результатов, будут обладать 
неоспоримым конкурентным преимуществом. Ярким примером может служить проект, 
реализованный в компании «Tele2». Решение Oracle Commerce оператор мобильной связи 
использует в качестве единой цифровой платформы для взаимодействия с клиентами по всем 
онлайн-каналам во всех регионах. В рамках проекта на новую платформу будут сначала 
переведены региональные сайты «Tele2», затем личные кабинеты и интернет-магазин, 
которые сейчас являются самостоятельными системами и функционируют на разных 
платформах. Это позволит оператору консолидировать все процессы управления 
собственными онлайн-каналами в единой системе. В дальнейшем сайт будет подстраиваться 
под каждого пользователя в зависимости от его профиля потребления услуг мобильной связи 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  26	  CRM рынок. URL: http://www.crm2web.ru/tags/CRM_rynok/ (дата обращения: 25.10.2017).	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и стиля жизни27. 
Компании, которые способны быстро воспринимать то, что им говорит потребитель, и 
адаптироваться под новые условия, и будут лидерами в своей отрасли. Для таких компаний 
вопросы эффективности работы стоят на первом плане, а повысить эту эффективность во 
времена кризиса и конкуренции помогают, прежде всего, инструменты CRM-маркетинга. 
Эти инструменты позволяют компаниям быть гибкими, регулярно и оперативно оценивать 
результаты своей деятельности, обеспечивать высокий уровень сервиса на основе 
современных технологий, отслеживать не только удовлетворенность клиентов, но и 
процессы, происходящие внутри компании, своих сотрудников. 
На разных сайтах CRM-системы имеют различную классификацию. На основе 
результатов анализа предлагается следующая классификация наиболее часто встречающихся 
видов CRM- систем28 (Рисунок 7). 
 
Рисунок 7. Классификация CRM-систем 
Источник: CRM рынок. URL: http://www.crm2web.ru/tags/CRM_rynok/ 
Исходя из первоначального назначения, система может приобретаться для управления 	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  27	  CRM-системы – что это, сравнение и как выбрать лучшую. URL: http://guruopta.ru/crm-sistemychto-eto (дата 
обращения: 25.10.2017).	  28	  CRM рынок. URL: http://www.crm2web.ru/tags/CRM_rynok/ (дата обращения: 25.10.2017).	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продажами, клиентским обслуживанием либо всем процессом маркетинга. В процессе 
обработки информации может проявлять себя как операционная система, аналитическая 
либо смешанная или коллаборативная. Доступ для тех, кому важно полностью и надежно 
защитить свою коммерческую информацию, может осуществляться только со стационарного 
компьютера, и система может иметь только свой сервер для работы. Для повышения 
мобильности и легкости доступа к системе различных сотрудников можно выбрать систему с 
возможностью онлайн доступа, в том числе с мобильного приложения, и держать всю 
информацию в облаке. 
Все рассмотренные выше системы имеют свою цену в зависимости от количества 
функций. На сегодняшний день систему можно собрать буквально по отдельным функциям с 
максимальным приближением к целям и задачам своей фирмы и специфики ее деятельности. 
Абсолютно все производители как зарубежных, так и отечественных программных 
продуктов предлагают бесплатно опробовать различные версии в течение 15 дней, что, 
несомненно, является привлекательным рекламным аспектом, позволяющим наглядно 
продемонстрировать все преимущества использования программного продукта. Из анализа 
информации различных сайтов следует, что цены зависят не только от функционала, но и от 
количества рабочих мест, которые будут обслуживаться системой. Предлагаются системы, в 
основном, от 1 до 70 мест стоимостью от 35 до 220 тыс. руб. Встречаются системы 
стоимостью и 330 тыс. руб. 
По оценкам различных экспертов, внедрение CRM-системы дает в среднем рост 
продаж на 20 %, поэтому когда руководитель или директор по маркетингу принимает 
решение о бюджете на внедрение CRM-системы, он должен посчитать, как быстро это 
окупится29. 
Стоимость системы зависит от наполняемости функциями, среди которых: 
− клиентская база; 





− документооборот и маршруты движения документов; 
− настройка уровня доступа сотрудников; 
− учет персонала, отпусков; 
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− расчет зарплаты; 
− интеграция документов MS Office; 
− маркетинг, склад, бизнес-процессы; 
− создание баз данных и пр. 
Таким образом, подобные системы обладают инструментами, которые позволяют 
создать хранилище данных с составом производимых товаров или услуг, их ассортиментом, 
списком покупателей и поставщиков, а также тех, кто именно отпустил ту или иную 
продукцию или оказал услугу. Интерфейс позволяет работать с разнородными данными и 
одновременно планировать, управлять и контролировать все бизнес-процессы. Весь массив 
данных может подстраиваться под интересы конкретного пользователя, т.к. большинство 
программных продуктов имеет функцию настройки уровня доступа к информации и 
возможности генерации различных отчетов из баз данных с применением соответствующих 
фильтров3031. 
Системы, которые позволяют управлять не только взаимоотношениями с клиентами, 
но и всей маркетинговой микросредой предприятия, на сегодняшний день принято 
именовать XRM-системами, они обладают определенными преимуществами по сравнению с 
традиционными CRM- систем32 (см Рисунок 8). 
 
Рисунок 8. Преимущества ХRM-систем 
Источник: CRM-системы – что это, сравнение и как выбрать лучшую. URL: 
http://guruopta.ru/crm-sistemychto-eto 	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  30	  CRM-маркетинг в России: 2016. URL: http://www.ruward.ru/crm-marketing-2016/ (дата обращения: 25.10.2017).	  31	  CRM рынок. URL: http://www.crm2web.ru/tags/CRM_rynok/ (дата обращения: 25.10.2017).	  32	  CRM-системы – что это, сравнение и как выбрать лучшую. URL: http://guruopta.ru/crm-sistemychto-eto (дата 
обращения: 25.10.2017).	  
	  	  	  
34	  
Подобные продукты помогают эффективно управлять клиентским сервисом и 
поддерживать его качество на определенном уровне. Основная задача таких систем все та 
же: удержание постоянных покупателей и привлечение новых путем автоматизации 
отношений с клиентами, контроля качества обслуживания, – но при этом все процессы 
должны работать и контролироваться в единой связке, что приводит к значительному 
повышению эффективности от внедрения CRM- системы33. 
Суть услуг, предлагаемые аутсорсинговыми CRM-фирмами, заключаются в том что 
руководители многих фирм задумались, отчего же они теряют клиентов. Среди основных 
причин потери клиентов выделяют: 
– негативные отзывы о компании; 
– непрофессионализм сотрудников; 
– молчаливое недовольство клиентов и уход к конкурентам. 
При этом считается, что до 95 % недовольных можно вернуть, если решать проблему 
быстро и эффективно. 
Для этого можно выйти с потребителем на связь с применением следующих 
инструментов: СМИ, Интернет, мобильные устройства, CRM-системы, call-центры, прямой 
контакт в офисе и непосредственно через товар. Существует сегмент фирм, которые хотят 
внедрять CRM-систему на своем предприятии, но желают воспользоваться услугами 
аутсорсинговых фирм и специалистов-профессионалов, чтобы не обучать своих сотрудников.  
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2 Развитие системы коммуникаций аэропорта Пулково 
2.1 Аэропорт Пулково как объект исследования системы коммуникаций 
С 2010 года ООО «Воздушные нашиВорота идемСеверной всехСтолицы» является годууправляющей есть
компанией лицааэропорта зоны«Пулково», ведущего фотаэропорта щитыи стратегического этойобъекта своюСеверо-
Западного роль региона базы России. Стабильный ведь рост пассажиропотока, активное кафе развитие один
внешнеэкономических плансвязей, открытие бытьновых утротуристических своинаправлений идемставят своиперед свою
компанией парксерьезные зонызадачи годупо совершенствованию ходеоперационный себяпроцессов сетии повышению пула
качества себяуслуг утров условиях счетпостоянного годаувеличения бытьинтенсивности другработы. В Таблице 2 
представлены общие сведения об ООО «Воздушные своюВорота мерыСеверной этойСтолицы» 
Таблица дать2. Общие сетисведения дняхо ООО «Воздушные своюВорота мерыСеверной этойСтолицы» 
Характеристика Описание 
Наименование ООО «Воздушные сайтВорота этоСеверной этихСтолицы» 
Юридический деньадрес 196140, Россия, г. Санкт-Петербург, Пулковское рост
шоссе себяд. 41 лит. ЗИ, ст.м. Московская 
Фактический путиадрес 196140, Россия, г. Санкт-Петербург, Пулковское году
шоссе датьд. 41 лит. ЗИ, ст.м. Московская 
Дата регистрации темы и 
регистрационный темыномер 
29.04.2010 г.  
История этапобразования ООО «Воздушные датьВорота всехСеверной другСтолицы» с 29 
апреля свою2010 года приступило еслик операционному этом
управлению этих аэропортом мест «Пулково», история этом
аэропорта этомначинается годас 24 июня 1932 года 
Количество этойработающих 4000 человек 
Вид деятельности Оказание всехаэропортовых сайтуслуг 
Источник: составлено годапо материалам кафеофициального видесайта себякомпании путиООО «Воздушные опыт
Ворота былиСеверной фотСтолицы» [Электронный себяресурс] URL: https://www.pulkovoairport.ru/ (дата 
посещения дать20.02.2018) 
ВВСС является другмеждународным двухконсорциумом, в состав даеткоторого естьвходят счеткомпания сети
«ВТБ Капитал» (57,5%), международный одну оператор всех аэропортов цели Fraport AG (35,5%) 
и греческая пути инвестиционная воли группа днях Copelouzos Group (7%). Наравне себя с управлением цели
операционной этих деятельностью идет Пулково роль ключевой есть задачей быть консорциума цель является этом
реконструкция этом и модернизация один аэропорта, обеспечивающая счет обслуживание виду пассажиров цель
на уровне сети категории всех «С» по классификации друг Международной цели ассоциации есть воздушного смог
транспорта него(ИАТА). ВВСС реализует этихпроект всехреконструкции этоми развития цельаэропорта цельна основе сайт
соглашения сетио государственно-частном видупартнерстве паркбез привлечения видабюджетных лицасредств.  
Консорциум цели«Воздушные свойВорота смогСеверной счетСтолицы» реализовал сетипервую себяочередь цели
проекта года реконструкции целии развития свойаэропорта всехПулково ходе в 2010-2014 годах. В этот период пула
на территории сети аэропорта всех построено роль здание году нового года пассажирского этом терминала, 
реконструировано мераздание нашибывшего этойаэровокзала рольПулково-1, возведены естьключевые ходеобъекты этом
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аэродромной нашиинфраструктуры: две аварийно-спасательные этихстанции, здание этомоперативных друг
служб, грузовой цель перрон, энергоцентр, здание себя службы идет электро-свето-технического лица
обеспечения своюполетов цельи другие этихобъекты. Реконструирован други вдвое сетирасширен целиосновной срокперрон сети
аэропорта. На привокзальной счет площади всехПулково сетипостроены ведь четырехзвездная рост гостиница, 
бизнес-центр, парковочный свою комплекс, двухуровневая сайт эстакада себя для подъезда сети
к пассажирскому сайт терминалу. Кроме друг того, масштабное роль переоснащение если получил друг парк 
транспорта свое и специальной цели техники сайт аэропорта. Введена роль в работу рост современная идем
автоматизированная датьсистема себяобработки другбагажа. На территории этомаэропорта лицадля пассажиров лица
открыты базы многочисленные мера магазины, кафе и рестораны план широкого роль ценового этом спектра цели
и ассортимента. 
В результате фот реализации свою первой этих очереди этих проекта ходе реконструкции есть и развития опыт
пропускная сайт способность своисовременного игрыаэропорта щитыСанкт-Петербурга своювозросла туда до 18 млн 
пассажиров всехв год. 
В 2015 году аэропорт были Пулково быть вошел свое в пятерку даже лучших сети аэропортов этих Европы кафе
по качеству смог обслуживания сети пассажиров сайт в рейтинге это Международного себя совета году аэропортов этом
(Airport Council International, ACI). 
Ценности «Воздушные другВорота лицаСеверной видуСтолицы»: 
Эффективность	  
• ориентируемся себяна сложные этомзадачи ними всегда этомнаходим этомрешение 
• постоянно цельменяемся этихк лучшему 
• уважаем годаи вознаграждаем себявысокие целирезультаты кафедеятельности 
• ценим есликачество базыи время 
Командная мераработа 
• ценим пулавклад мерыкаждого себяв достижение однуобщих себяцелей однакомпании 
• открыто себявзаимодействуем своена разных сетиуровнях другорганизации 
• доверяем пландруг другу 
• уважаем былисвоих свойколлег	  
Инициативность	  
• открыто людивыражаем бытьсвои мысли людио развитии темипредприятия 
• умеем тожедействовать годасамостоятельно людии целенаправленно естьв сложных утроситуациях 
• используем этойвсе возможности этомдля качественной мести бесперебойной себяработы этомаэропорта 
• проявляя себяинициативу, всегда своюпонимаем, какую счетцель хотим сетиреализовать 
Клиентоориентированность 
• внимательны этомк требованиям своюнаших этихклиентов сроки идем им навстречу 
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• делаем себявсе возможное, чтобы всехнаши пассажиры июнямогли этимпутешествовать взялбыстро кафеи 
комфортно 
• развиваем себясовременные этомтехнологии, необходимые ведьдля предоставления себявысокого свою
уровня этомсервиса 
• поддерживаем нимуважительные этомотношения всехвнутри всехколлектива, чтобы всехтак же относиться круг
к нашим всемклиентам 
Ответственность 
• заботимся годуо безопасности себяпассажиров 
• планируем нимсвою деятельность силуи понимаем двумпоследствия своевсех принимаемых целишагов 
• настойчивы целив достижении чемуцелей людии не отступаем другперед фоттрудностями 
• несем цельперсональную путиответственность своеза свою деятельность 
Мною была изучена внутренняя организационная структура компании, которая 
представлена ниже (См Рисунок 9) и структура дирекции по персоналу ООО «Воздушные 
Ворота Северной Столицы» (См Рисунок 10). 
Также были изучена внутренняя документация, тщательно рассмотрен механизм 
функционирования и характер деятельности компании. В дополнении были 
проанализированы категории персонала компании (Прил.1) и корпоративные счеткомпетенции рост
ВВСС для годовой местоценки цельперсонала (Прил.2). 
  




Рисунок 9. Организационная структура ООО «Воздушные Ворота Северной 
Столицы» . 
Источник: собственная разработка 
 
 
Рисунок 10. Дирекция по персоналу ООО «Воздушные Ворота Северной Столицы» 
Источник: собственная разработка 
Дирекция	  по	  персоналу	  
Отдел	  подбора	  персонала	  и	  развития	  бренда	  работодателя	   Отдел	  трудовых	  отношений	  и	  кадрового	  учета	   Отдел	  компенсаций	  и	  льгот	   Отдел	  охраны	  труда	   Отдел	  организационного	  развития	   Корпоративный	  университет	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2.2 Анализ коммуникационной политики аэропорта Пулково 
Руководство аэропортов чаще всего делают свой акцент на развитие своих основных 
функций, которые связаны  с осуществлением авиационной деятельности.  И из-за этого 
развитию коммуникационной политики организации уделяется недостаточно внимания, что 
может тормозить достижения основных целей авиапредприятия, а также снижать позиции 
среди конкурентов. Поэтому, самыми успешными игроками на рынке остаются только те, 
кто смог найти баланс как в развитии  своего производства, так и в развитии 
коммуникационных аспектов деятельности, при этом они еще должны и осознавать всю 
необходимость в разработке и поддержании своей собственной неповторимой 
коммуникационной политики. 
Всю внешнюю всех коммуникационную даже деятельность аэропорта свой Пулково иной главным себя
образом годуформирует чемуслужба рольпо связям всехс общественностью норми рекламе. Основная себязадача рольотдела цели
по связям сетис общественностью целии рекламе этом– «формирование двумблагоприятного ведьобщественного себя
мнения местпо ключевым всехаспектам другдеятельности планаэропортового людипредприятия счети поддержание мерыего 
имиджа свое в публичном свойпространстве 34 ». Из-за того, что аэропорт своюПулково своюясчитается этом
монополистом,  организация себяпрактически тудане использует срокв своей этихдеятельности срокникакие план
рекламные  годуканалы план взаимодействия счет с аудиториями, вся воли коммуникационная года активность счет
происходитс помощью свою PR-технологий, медиарилейшенз, внутрикорпоративных себя
коммуникаций мерыи сети Интернет. 
Одним утро из приоритетных цели направлений всех деятельности всех отдела одну по связям всех с 
общественностью воли является этой организация план взаимодействия быть с различными наши федеральными, 
региональными тайми местными видесредствами кафемассовой годуинформации. Тесное годасотрудничество утрос 
представителями ходе прессы круг помогает наши компании зоны поддерживать счет благоприятный зоны
информационный ходе фон, способствует этих процессу кафе публичного лица освещения сети деятельности базы
аэропорта этомПулково видеи его генерального силудиректора. В рамках себяработы сетипо формированию этомпула 
лояльной цели прессы свое аэропортом тайм инициируются друг регулярные роль пресс-конференции, пресс-
брифинги, пресс-туры, аэровокзальные еслиэкскурсии, профессиональные людиконкурсы году(«Пулково цели
OnAir», личные тоженеформальные этомвстречи цель(проводятся срокодин раз в три месяца). Базу СМИ 
формируют этомсвыше норм270 различных этомасс-медиа, и приоритет планв работе лицас ними выстраивается зоны
по следующему другпринципу35:  
• деловые	  счет федеральные	  цели издания	  одну («Ведомости»,	   «Коммерсант»,	  «Эксперт»);	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  34,	  35	  Взято	  из	  отчетов	  2018	  года	  отдела целипо связям сетис общественностью целии рекламе.	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• деловые	  себя городские	  цель издания	  дает («Санкт-­‐Петербургские	  туда ведомости»,	  	  «Деловой	  учетПетербург»,	  «Вечерний	  волиПетербург»);	  	  
• общественно-­‐политические	  себя федеральные	  счет и	   региональные	  срок издания	  виде(«Российская	  двумгазета»,	   «Известия»,	   «Комсомольская	  одинправда»,	   «Невское	  годавремя»,	  «Петербургский	  датьдневник»);	  	  
• информационные	  свои агентства	  роль («ИТАР-­‐ТАСС»,	   «Интерфакс»,	  «РосБизнесКонсалтинг»);	  
• федеральные	  счет и	   региональные	  друг теле/радиоканалы	  сайт («1	   канал»,	  	  «5	  канал»,	  «НТВ»,	  «Россия»,	  «Вести-­‐Петербург»,	  «Бизнес	  сетиФМ»);	  
• отраслевые	  путииздания	  этомна	   авиационную	  однутематику	  лица(«Авиатранспортное	  видаобозрение»,	  журнал	  базы«Взлет»,	  «АвиаПорт»);	  
• специализированные	  этомиздания	  бытьна	  транспортную	  сетитематику	  сайт(«Транспорт	  естьРФ»,	   ИА	   «Транспорт	  цели сегодня»,	   «РЖД-­‐партнер»,	   «Агентство	  темытранспортных	  годуновостей»);	  
• специализированные	  срок управленческие	  рост издания	  двух («HR-­‐менеджер»,	  «Финансовый	  ходедиректор»,	   «Финансовая	  двумгазета»,	   журнал	  счет«Свой	   бизнес»,	   газета	  этом«Искусство	  всехуправления»);	  
• специализированные	  этомиздания	  срокна	   строительную	  путии	   инфраструктурную	  цельтематику	  года(«Промышленно-­‐строительное	  инойобозрение	  идемСпб»,	  «Строительная	  двухгазета»,	  «Архитектура	  годуРоссии:	  Агентство	  зоныстроительных	  ходеновостей»);	  
• туристические	  дела издания	  цель («Туристское	  этих информационное	  себя агентство»,	  «TravelMediaInternational»,	  «Worldtravelbiz»,	  «Еру	  officialcityguide»);	  
• культурно-­‐досуговая	  силу пресса	  утро («Бумага.ру»,	   «Мой	   район»,	   «Афиша»,	  «Газета.ру»,	  Собака.ру»	  и	  др).	  
Уже несколько лет отдел кадров организации в месте с отделом однупо связям всех с 
общественностью успешно реализуют программу, которая помогает привлекать к своей 
деятельности талантливую молодежь. Данный проект называется «Взлетная полоса». В 
рамках годуданной этомпрограммы своиосуществляется тудатесное всехсотрудничество этомс различными этоучебными есть
заведениями идет Санкт-Петербурга, для студентов кафе на территории счет бизнес-центра игрыаэропорта этом
регулярно лицаорганизуются игрытематические делаигры (например, «Наше Пулково»), мастер-классы, 
тренинги, экскурсии, организуются счетвстречи всехс экспертами двумотрасли. Активная себяработа себяв данном года
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направлении щитыпомогает двухкомпании своюсоздавать местнадежный кругкадровый дняхрезерв нашина будущее, а также виду
формирует чемуимидж нашисоциально-ответственного естьи личностно-ориентированного смогработодателя36. 
Еще одна программа, которой занимается отдел кадров, называется «Пулково-детям». 
Она ставит перед собой задачи по вовлечению школьников и воспитанников сайтдетских своидомов дняхв 
процесс друг организации своюавиационной виде деятельности, а также один благоприятствует этомпроцессу всех
дальнейшей этопрофессиональной своюориентации щитыдетей. Также цельв рамках нормполитики этихкорпоративной свое
социальной двум ответственности свою реализуется лица комплексная счет программа одна по привлечению  
предметов всех современного одна искусства, созданных счет петербуржскими опыт художниками этом и 
скульпторами. Данная целимера помогает естьмолодым фотнеизвестным себямодернистам кругобрести датьнародное цели
признание, способствует нашипопуляризации есть современного взял искусства утро и открытию друг его для 
широкой лицаобщественности. 
Каждый год аэропорт Пулково принимает участи в нескольких мировых отраслевых 
авиационных форумах (такие как, «RoutesWorld», «ACI-NA Business of Airports Conference», 
«ACI EUROPE»), их цель является в налаживание базы взаимоотношений день с новыми иной
авиаперевозчиками,  поддержание роль контактов сети с уже существующими сайт авиационными роль
партнерами, инициирование этомкомментариев своюв зарубежных планСМИ. Данные базымероприятия, по 
мнению бытьавтора,  помогут наладить новые и поддерживать старые взаимоотношения не 
только со своими авиационными партнерами, но и также и со всей мировой 
общественностью. 
Автор считает, что нужно выделить отдельным направление работу организации в 
социальных медиа. На сегодняшний день этом социальные цели медиа быть – один из наиболее если
эффективных естьканалов видевзаимодействия счетс широкой лицаобщественностью, так как это удобный фот
способ счетполучения зоныобратной своюсвязи, совмещенный с интерактивными себяплощадками, которые  
позволяют годавыходить этомна прямой счетдиалог зоныс пользователями. Аэропорт Пулково с гордостью 
заявляет, что он коммуницирует друг с пользователями всемво всех крупных всехсоциальных одинмедиа идет
(Facebook, Вконтакте, Одноклассники, Instagram, Twitter, Блоггер, LiveJournal, Youtube и др). 
В компании паркразработана сайти закреплена этомстратегия игрыразвития этомаэропорта себяв социальных себямедиа, 
существуют есть определенные цель показатели друг (анализ счет тональности него сообщений, коэффициент воли
вовлеченности целипользователей цельи пр.), согласно идемкоторым другоценивается естьэффективность этихработы своюс 
пользователями бытьв сети, но данная информация засекреченная для просмотра и анализа.    
Корпоративному года университету туда от лица компании планчасто сетиприходится нормобщаться году с 
другими бытьаэропортами, которые свойнаходятся этихпоблизости. Но они не обмениваются всехопытом всех
обучения былисотрудников темыс другими цельаэропортами, они собираются бытьна встречи этимс Внуково, 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  36	  Взято	  из	  отчета	  отдела	  по	  кадрам	  аэропорта	  Пулково.	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Домодедово, Шереметьево быть и Аэропортами цель регионов друг и делятся друг своими была проблемами себя и 
пытаются бытьрешать рольих совместными своиусилиями. Также однуАУЦ сотрудничает утрос другими опытучебными свою
центрами: 
• ООО	  «КвалиТэб»	  
• ОУ	  ЦПРС	  ГА	  
• ЧОУ	  ДПО	  «ЦПП»	  
• ЧПОУ	  «Авиашкола	  целиАэрофлота»	  
• ФГУП	  Гос	  НИИ	  ГА	  
• ГП	  «Учебно-­‐курсовой	  ролькомбинат»	  
Внутренними есть коммуникациями дела в ООО "Воздушных темВорот дать Северной свое Столицы" 
занимается всехотдел цельразвития этомбренда кафеработодателя. Одним базеиз главных нимканалов свойвзаимодействия свою
с сотрудниками роль выступает если внутреннее счет корпоративное всех издание всех (газета этой «Пулковский цели
вестник»), а также бытьвнутренние сетиСМИ (интранет).  С того момента как управление себяаэропортом дает
взял на себя международный однуконсорциум, изменился подход к подготовке будующих 
сотрудников организации.  Предприятие волистало темыориентироваться годуна опыт успешных другзападных тем
компаний, благодаря мера чемусрок был создан свой собственный есть Корпоративный году университет зоныдля 
обучения негосотрудников фоти повышения свойкачества себяих профессиональных этомкомпетенций, в котором двух
я и проходила нашипрактику.сети Корпоративный университет каждый день этихпроводит идемпутзанятия этомдля 
персонала, среди этой которых себ курсы счет английского фот языка, тренинги цель по развитию себ
клиентоориентированности этихи компетентной себябезопасности,  наставничеству, тренинги людипо 
управлению всехстрессом, семинары счетпо охране годутруда, семинары этихпо работе счетв программе учетMS Excel 
и др. Кроме сети этого, руководство сайт регулярно пула инициирует роль «проведение цели конкурсов всех
профессионального путимастерства, программ мераразвития мерылидерских чемуактивов, образовательных счет
мероприятий сайт для профессионального волисообщества» 37 , друг мотивируя этим персонал сайт более теми
ответственно своюподходить базык своей июнядеятельности. Организация «Воздушные Ворота Северной 
Столицы» понимает, что их сотрудники являются прямыми носителями корпоративной 
культуры, транслирующие ключевые сообщения нешним целевым группам, поэтому они 
требуют особого внимания и отношения. Специально базыдля всех сотрудников себякомпании, АУЦ 
разработал цельсвой закрытый волиУчебный этимпортал, на который делавам не попасть, если только другвы там 
не работаете. Этот портал однуочень базуудобен щитытем, что на нем можно этомузнать нимлюбую своеинформацию, 
которая ходевам нужна. В нем присутствует цельинформация тудао внутренних ходевакансиях, о проектах, об 
экскурсиях. Также план сотрудники счет смогут если посмотреть идет расписание свой занятий воли или пройти сети
электронные идемкурсы всехдля повышения идемквалификации. В личном бытькабинете счетработники свойсмогут всех	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  37	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найти срокпрезентации себдля самообучения парки информацию былао международных этихмастер себклассах. 
После счетмероприятий всехспециалисты однуиз Корпоративного однууниверситета рольвсегда года выкладывают свою
фотографии себяв Галерею.   
В «ВВСС» существуют базулидерские лицапрограммы, на которых темиАУЦ от лица компании друг
транслирует всехсотрудниками взялсвое видение даеткакими всехдолжны лицабыть коммуникации: 
− «Высший темипилотаж»  
Это модульная цельгодовая этомпрограмма бытьразвития былилидеров, состоящая бытьиз следующих года
этапов: 
• Отбор 
На данном этомэтапе фотоценивается темиспособность себякандидата естьобрабатывать базевербальную всехи 
числовую сетиинформацию, уровень былавладения негоанглийским силуязыком. Так же этап отбора друг
включает этомличностное датьи профессиональное одинтестирование двухсотрудника. 
После однууспешного целипрохождения одинотбора идеммежду себясотрудником, его 
непосредственным одинруководителем сетии корпоративным целиуниверситетом даетзаключается щиты
трехстороннее этосоглашение целидля участия базув программе. 
• Обучение 
Процесс своюобучения тудапредставляет цельсобой другразличные этомзанятия, онлайн базукурсы, тайм 
менеджмент этихи проектную инойработу. Продолжительность своепрограммы счетсоставляет всемоколо этих
400 часов. 
• Защита этомдипломного другпроекта 
На протяжении сетиобучения себясотрудник утроразрабатывает другпроект ходеи защищает себяего в конце даже
учебной дажепрограммы. В случае силууспешной сетизащиты естьсотрудник своюполучает всехсертификат пулао 
прохождении однупрограммы дажеподготовки рольлидеров.  
− «От менеджера одинк лидеру»  – программа планразвития этихлидерского паркактива рольКомпании. 
Основные счетцели программы счет– познакомить себвысокопотенциальных видасотрудников свой
операционных всехподразделений сетис инструментами былауправления дняхи объединить другкоманду ходе
для работы своюнад проектами, которые, например, в этом году будут целипосвящены опыттеме 
«Охрана другтруда». 
Для общения вида между щиты собой этом сотрудники рост используют один корпоративную себя почту себя
MicrosoftOutlook. Помимо чемуфункций целипочтового этомклиента для работы былис электронной лицапочтой, 
MicrosoftOutlook является взял полноценным один органайзером, предоставляющим идем функции счет
календаря, планировщика тудазадач, записной целькнижки себяи менеджера видеконтактов. Кроме себятого, 
Outlook позволяет друг отслеживать тайм работу план с документами щиты пакета тоже MicrosoftOffice для 
автоматического нормсоставления своюдневника целиработы. Помимо своюпочты себя отдел этимразвития инойбренда сети
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работодателя однуиспользует видуинформационные сайт стенды себядля своевременного всехинформирования тоже
сотрудников, партнеров, посетителей сетии других круг заинтересованных сетилиц об актуальных темыи 
интересных учетсобытиях даетв жизни базукомпании, новостях деньотрасли, планируемых всехмероприятиях, 
выдающихся ходесотрудниках годуи их достижениях. Каждое делаутро руководители людиподразделения свою
проводят сетивстречи всехсо своими целиподчиненными всех, которые лицаони называют смог«планерка». «Планерку» 
можно себяохарактеризовать видекак короткое лицаоперативное щитысовещание чемупо обсуждению лицарезультатов сети
работы дняхи текущих былипроблем. Варианты рольрешения себяэтих проблем однутоже можно этомобсуждать, но 
тогда базыэто будет учетуже более быладлительное бытьсовещание свойпо конкретному годавопросу. А основная сетицель 
«планерки» — контроль ходетекущей однуситуации ведьи мониторинг кафеактуальных силупроблем своев работе друг
компании. 
Таблица 3. Каналы коммуникаций в ООО «Воздушные Ворота Северной Столицы» 
Внутренние коммуникации Внешние коммуникации 
Внутренний счетвеб-сайт (интранет) Страницы сетив Facebook, Вконтакте, Одноклассники, 
Instagram, Twitter, Блоггер, LiveJournal, Youtube и 
др. 
Регулярные своисобрания  
(неформальные однаи формальные друг
встречи себяс руководителем) 
Взаимодействие таймс различными былифедеральными, 
региональными всехи местными мерысредствами утромассовой ведь
информации 
Конференции Взаимодействие взялс талантливой смогмолодежью сайт
(«Взлетная целиполоса») 
Корпоративная делапресса сети(газета этих
«Пулковский дняхвестник») 
Участиевмировыхотраслевыхавиационныхфорумах 
(«RoutesWorld», «ACI-NA Business of Airports 
Conference», «ACI EUROPE») 
Учебный этихпортал Взаимодействия былис соседними опытаэропортами 
Внутренняя этомemail-рассылка Взаимодействие всехс другими дняхучебными целицентрами 
Стенды  
Источник: собственная разработка 
 
2.3 Разработка рекомендаций  по развитию коммуникативной политики 
организации 
Чтобы быть увидеть воли все плюсы всех и минусы щитывнутренних всех и внешних ведь коммуникаций лица
организации «Воздушные счет Ворота сети Северной один Столицы», а также этих предложить всех свои 
рекомендации, я составила таблицу с сильными и слабыми сторонами коммуникационной 
политики (см Таблицу 4). 
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Таблица 4. Сильные и слабые стороны коммуникационной политики ООО «Воздушные 
Ворота Северной Столицы». 
Сильные и слабые стороны коммуникационной политики ООО «Воздушные Ворота 
Северной Столицы» 
Сильные себстороны: 
• Хорошо лицаузнаваемый утробренд другна рынке; 
• Организованное себявзаимодействие свойс 
группами своюобщественности этихв социальных чему
медиа; 
• Активность себякомпании нормна 
международной нормарене: участие темв 
крупных естьмеждународных базыавиационных свою
выставках цель(Routes, NAIS); 
• Укрепившиеся естьотношения свойс новыми ходе
азиатскими лицарынками свою(Китай) 
• Наличие всехзакрытого этомУчебного рольпортала 
Слабые этомстороны: 
 
• Недостаточность сетиканалов планобратной есть
связи; 
• Проблема этомразмытия кафеобраза сайтбренда нашив 
восприятии базецелевых себгрупп одна
общественности; 
• Отсутствие себятранслирования планмиссии цель
компании всемширокой ростобщественности 
• Лидерские еслипрограммы дажетолько базыдля 
руководителей 
 
Источник: собственная разработка 
На основе всех полученных данных в ходе исследования, автор посчитал нужным 
предложить свои рекомендации и предложения, которые смоли бы заметно улучшить всю 
коммуникационную деятельность аэропорта Пулково. 
Во-первых, те данные, которые автор получил во время прохождения практики 
показали, что широкая общественность, не воспринимает тот бренд, который организация 
пытается демонстрировать. В связи с этим, организации необходимо уделить сети особое всех
внимание нормпроцессу своюоценки этимэффективности датькоммуникационной цельдеятельности. 
Действия, которые могли бы помочь повысить лояльность к своей компании: 
• проведение этихимиджевых другисследований 
• активное планиспользование мерамодели видукраудсорсинга годапутем датьвовлечения быликлиентов себя
аэропорта была в поиск мест новых всех нестандартных свои идей, мнений этой и решений этом
относительно свойаэровокзальных бытьуслуг дать
• увеличение своичисла естьканалов счетобратной идетсвязи 
• регулярные взялопросы естьпассажиров целина предмет счеткачества смогпредоставляемых бытьуслуг 
Во-вторых, аэропорту нужно более серьезно задуматься о своей работе относительно 
СМИ, а именно надо в обязательном порядке выработать более понятные и 
формализованные критерии для оценки PR-эффективности рольдеятельности. Стоило бы уделить 
больше внимания совершенствованию имиджа главы организации и его представительности 
в медиасфере при реализации информационной деятельности. Кроме этого, еще одним 
хорошим решением стала бы реализация программы по работе с блогерами и трендсеттерами. 
В-третьих, следует совершенствовать свои методы PR не только по отношению к 
внешней коммуникационной политики, но также нужно позаботиться о их применении к 
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внутренней среде организации. Коммуникационная политика подразумевает собой 
взаимодействие не только с внешними целевыми группами, ее фокусной группой также 
является и внутренняя общественность организации. Автор считает, что требуется провести 
обучение для сотрудников с целью повышения компетенции в области корпоративной 
профессиональной этики и коммуникаций, особенно это касается специалистов паспортного 
контроля и сервисных служб. Сотрудники должны ориентироваться при взаимодействии с 
клиентами на доброжилательность,готовность оказать помощь, вежливость, высокое 
качество коммуникации (правильно поставленная речь, предложения и т.д), понимание 
потребностей пассажира, благоприятный внешний вид. В организации себя
внутриорганизационных коммуникаций себяруководству путинеобходимо мерыделать всемакцент планна обучение всех
сотрудников себякомпании базупо передовым сетиевропейским ростстандартам, в особенности, по части цели
знания зоныиностранного дняхязыка игрыи этики.  В качестве базырекомендации однупредлагается целивведение этой
«специализированной этом системы себ онлайн-рейтингов были сотрудников, где показательно иной
определялась цельбы зависимость идет успехов дажекомпании годуот личного плантруда друг каждого цельзанятого этомв 
организации». Кроме базетого, анализ паркисследования силупоказал, что в компании учетпрослеживается года
заметная цельиерархия цельмежду силусотрудниками зонывысшего, среднего целии низшего видазвена. По большей этой
части неготренинги, мероприятия датьи обучение лица(в частности этомпрограмма лица«Высший темипилотаж» и «От 
менеджеру этих к лидеру») проводятся дать только дает для сотрудников сайт высшего если звена зоныили для 
сотрудников, которые годасобираются делатуда попасть.   Возможно, наиболее своюдейственной этоммерой цель
станет одинпроведение есть интерактивных друг мероприятий этомодновременно роль для руководителей тоже и их 
сотрудников. 
В-четвертых, руководство компании делает все возможное для того, чтобы персонал 
ощущал себя максимально вовлеченным во внутреннюю жизнь корпорации и был напрямую 
заинтересован в ее развитии. Но дополнительным налаживанием общения с сотрудниками 
также помогло бы использование Yammer. Эта Twitter-подобная платформа используется в 
компании для организации диалогов при обсуждении актуальных рабочих вопросов. 
Благодаря внедрению социальных инструментов, персонал организации получил бы доступ к 
необходимой в работе информации, что сделал бы Yammer растущим инструментом по 
распространению знаний внутри компании».  
В-пятых, как я уже говорила выше один из главных каналов взаимодействия с 
сотрудниками выступает внутреннее корпоративное издание газета «Пулковский вестник». Я 
предлагаю в корпоративной газете ввести рубрику "Вопрос - ответ", также в данной газете 
публиковать наиболее важные приказы, касающиеся социально-экономической жизни 
коллектива и хода их выполнения. В ней также можно информировать работников о 
реализации их предложений или причинах отклонений, о перспективах развития 
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предприятия и имеющихся проблемах, о возможных вариантах карьеры сотрудников и 
оценке прохождения ее этапов или придать гласность механизму отбора кандидатур на 
награждение. 
В шестых, в организации отсутствует система обратной связи, которая составляет 
часть системы контрольно-управленческой информационной системы организации. Один из 
возможных вариантов системы обратной связи- перемещение людей из одной части 
организации в другую с целью обсуждения проблем. Для аэропорта Пулково я рекомендую 
использовать опрос сотрудников, как один из вариантов обратной связи. Такой опрос можно 
проводить с целью получения информации об организации по многим вопросам, например: 
1) Четко ли доведены до них цели деятельности 
2) С какими проблемами они сталкиваются или могут столкнуться 
3) Получают ли они точную и своевременную информацию, необходимую им для 
работы 
4) Открыт ли их руководитель для предложений 
5) Информированы ли они о грядущих переменах, которые отразяться на их 
работе 
Также можно ввести систему сбора предложений. Она будет разработана с целью 
облегчения поступления информации наверх. Все работники при этом получат возможность 
генерировать идеи, касающиеся совершенствования любого аспекта деятельности аэропорта. 
Цель подобных систем – снижение тенденции фильтрации или игнорированияидей на пути 
снизу вверх. Чаще всего такая система реализуется уполномоченными по сбору предложений 
или в виде ящиков для предложений, куда сотрудники могут опускать свои предложения. 
При этом следует создать механизм подтверждения факта рассмотрения предложений и 
стимулирование работников, в особенности тех, чьи предложения пошли организации на 
пользу. Другой вариант системы – создание группы руководителей и рядовых работников, 
которые встречаются и обсуждают вопросы, представляющие взаимный интерес. 
И в заключении, организации стоило бы более ответственно подойти к вопросу о 
реализации программы корпоративной социальной ответственности и представить ее как 
планомерный стратегический проект, который будет охватывать все сферы 
жизнедеятельности организации. Автор рекомендует разработать и внедрить документ, 
который будет регламентировать политику корпоративной социальной ответственности 
аэропорта. Преимуществом станут новые стратегии по вопросам ООС (охраны окружающей 
среды) и новые меры по вопросам благотворительности. 
Для выстраивания устойчивой системы взаимодействия персонала аэропорта как с 
внешними клиентами: авиакомпании, пассажиры, так и с внутренними: коллеги по 
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подразделению и по организации в целом, я предлагаю проводить конкурс 
профессионального мастерства для сотрудников группы дополнительного обслуживания 
пассажиров (PRM) – «Навстречу пассажиру». Улучшить качество обслуживания пассажиров 
с ограниченными возможностями, сделать среду аэропорта более дружественной и удобной, 
популяризировать такую сложную, но интересную и нужную профессию – это основные 
цели этого конкурса. В ходе подготовки к каждому конкурсу вырабатываются критерии 
оценки, которые основывается на 5 ценностях Общества: клиентоориентированность, 
командная работа, инициативность, ответственность, инициативность. Оценка проводится по 
аналогии с методом оценки 360 градусов: сотрудников - участников конкурса оценивают 
внутренние клиенты, коллеги из смежных служб, внешние клиенты, руководитель и HR 
департамент. Все критерии оценки разделены на блоки, в соответствии с ценностями 
компании. Часть конкурсов с участием тайных пассажиров, как правило, имеет 
геймифицированный характер, т.к. каждый тайный пассажир в ходе конкурса реализует свой 
сценарный план, заданный ему заранее. При этом сами сотрудники не знают о  статусе 
тайных пассажиров, т.к. они имеют все атрибуты обычных пассажиров, включая посадочные 
талоны на регистрируемые рейсы. Специально приглашенные «тайные» пассажиры 
попытаются провезти на борт нестандартный груз, активно задавать сотрудникам вопросы и, 
притворившись студентами авиационных вузов, будут стремиться получить данные, 
предназначенные для служебного пользования. Впечатления и оценки «тайных пассажиров»  
становятся основой для выбора победителей конкурса профессионального мастерства, и 
позволяют сотрудникам получить эффективную  обратную связь от клиента. 
Одной из составных частей конкурса являются предложения по качеству, 
выдвигаемые участниками конкурса. Предложения по качеству должны быть ориентированы 
на  качество обслуживания пассажиров и совершенствование процессов. Предложения, 
которые реализовываются в рамках конкурса, приносят дополнительные баллы в таблицу 
результатов. Все предложения делятся на: быстро реализуемые и не требующие финансовых 
затрат и реализуемые в перспективе с финансовыми затратами. Конкурсы 
профессионального мастерства являются командными, поэтому победителем выбирается 
целая смена сотрудников. 
Продолжительность конкурса от 30 до 60 дней. К проведению конкурсов будут 
привлечены партнеры аэропорта Пулково – авиакомпании (авиакомпания «Lufthansa Group», 
авиакомпания ООО «Уральские авиалинии»), общества инвалидов, другие аэропорты, 
например, аэропорт города Симферополь. Эти партнеры не только проведут оценку 
сотрудников со своей стороны, но и посодействуют в награждении победителей. Главные 
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призы конкурса - стажировки в лучших аэропортах России и мира, значки «Лучшая смена», а 
также корпоративные тренинги для всей смены победителей на интересную им тему. 
Конкурс профессионального мастерства повысят престиж профессии, позволят 
раскрыть потенциал службы и рассказать широкому кругу лиц о работе в аэропорту, а также 
позволют повысить мотивацию специалистов и их интерес к работе. Благодаря конкурсу, у 
сотрудников появится возможность получить обратную связь от заинтересованных лиц 
(пассажиров, авиакомпаний, HR). Например, конкурс профессионального мастерства для 
группы дополнительного обслуживания пассажиров позволит улучшить доступную среду 
для маломобильных пассажиров. В ходе конкурса многие маломобильные пассажиры 
впервые узнают о наличии специальной службы в аэропорту, которая готова прийти им на 
помощь.  
2.4 Этапы внедрения CRM-системы в аэропорт Пулково 
Санкт-Петербургский аэропорт имеет огромную инфраструктуру, в которую входят 
банки, рестораны, кафе, магазины, бары, телекоммуникации и другие многочисленные 
сервисные кампании, поэтому этот аэропорт можно назвать «государство внутри 
государства». Современные инновационные решения в области CRM позволят аэропорту 
Пулково наладить процесс взаимоотношений как с внешними клиентами, так и с внутренним 
кадровым составом организации, а также оптимизировать управление кадровой политикой. 
Внедрение и использование CRM системы, как я уже описывала в параграфе 1.4 
является не только сложным, но также и многоэтапным процессом, который требует 
огромных как финансовых, так и трудовых затрат. Чтобы достичь желаемого результата и 
запланированных целей реализации проекта нужен постоянный контроль со сторону топ 
менеджмента и грандиозных усилий со стороны персонала системы управления 
предприятием. 
Исходя из этого,  автор считает важным обозначить основные  этапы внедрения  CRM 
системы в оргнизации.  Также стоит отметить, что каждый этап во многом зависит от 
возможности организации финансирования своего проекта, от уже достигнутой степени 
автоматизации решения управленческих задач и от способов принятия управленческих 
решений, от готовности принятия руководителями и их сотрудниками нововведения, от 
уровня отлаженности основных бизнес процессов и от других всевозможных факторов.
Этап 1. Стратегическое планирование 
На самом первом этапе организация должна для себя определить цели и задачи 
внедрения CRM системы, a также решить кто будет управлять проектом. Для решения 
первого вопроса надо выявить имеющиеся проблемы в отношении своих сотрудников и 
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клиентов, a также узнать возможные причины данных проблем. На основе этого 
определяется фронт и обьем работ для возможного внедрения CRM системы. Для решения 
второго вопроса надо определить есть ли в организации свой специалист для установления 
CRM системы или же надо привлекать внешнего специалиста, который сможет внедрить, 
контролировать и координировать систему и состояние дел  в проекте. Надо также заметить, 
что организация должна будет спланировать расходы либо на своего специалиста, либо на 
внешнего поставщика услуг. 
Этап 2. Модернизация бизнес-процессов 
Первое, чем надо заняться на этом этапе – это проинформировать руководящее звено 
и сотрудников о внедрении CRM системы в организацию и быть готовыми к открытому 
противостоянию нововведениям со стороны как отдельных групп, так и менеджеров 
организации клиента.  
Чтобы с этим бороться нужно представить сотрудникам как можно больше 
информации о нововведениях, то есть убедить в эффективности будущего проекта. Большим 
плюсом для руководителя будет, если он прорисует перспективы и выгоды не только для 
всей организации, но и для каждого человека в целом. Благодаря этому, мы сможем 
успокоить сотрудников, a также это поможет сформировать команду единомышленников.  
Еще один метод, который помогает бороться с сопротивлением – это метод участия и 
вовлеченности. Этот метод направлен на борьбу с противниками проекта. Чтобы этого 
избежать, надо вместе с ними обсудить новый проект, выслушать их мнение по этому поводу, 
a также составить совместный план действия. Благодаря этому методу, руководители смогут 
перемонить потенциального противника на свою сторону, сделать его своим союзником, 
потому что человек, вовлеченный в проект, чувствуя за него свою ответственность, не 
сможет испортить свое детище.  
Сопротивление также может быть вызванно страхом и беспокойством персонала. В 
этом случае надо помочь сотрудникам адаптироватьс к новым условиям и больше времени 
потратить на обучение и на преодоление эмоциональных барьеров. Надо также постараться 
больше времени посвятить актимному участию в жизни коллектива, но для этого требуется 
большие временные затраты. 
Есть и многие други методы борьбы с сопротивлениями, такие как манипуляция, 
принуждение и т.д, но они  малоэффективны и скорей всего они испортят дружеские 
отношения между руководителями и подчиненными. 
Второе – это определить вместе с внутренним или внешним специалистом, какой 
CRM функционал необходим компании или какой может пригодиться в будущем. Для этого 
нужно составить список департаментов, которые будут работать с системой CRM и какие 
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при этом они должны решить задачи. 
Несмотря на то, что проектом занимается опытный специалист, также очень важно 
участие вышего руководства организации, так как: 
• При возникновении конфликта внешний специалист не сможет разрешить его 
без помощи вышего руководства, потому что он не вправе оказывать на 
линейных руководителей должного влияния. 
• К тому же именно вышее руководство своим примером показывает насколько 
этот проект важен для всей организации. 
• Все измениения, которые могут произойти с проектом, необходимо 
согласовывать именно с тем, кто несет ответственность за окупаемость 
проекта. 
Этап 3. Создание системы коммуникаций и обьединение первичных данных. 
Для того, чтобы все подразделения организации могли в полной мере обмениваться 
своими данными и предоставлять средства доступа к общим базам данных нужно создать 
систему коммуникаций. Данный этап подразумевает, что все позьзователи системы и все 
службы будут использовать единый источник данных, в котором будет находится 
развернутая клиентская база с информацией о всех клиентах (фамилии, должности, 
контакная информация и так далее). 
Перед непосредственным внедрением CRM системы организация должна 
интегрировать данные о текущих и перспективных клиентах в уже существующую базу 
данных, исключая моменты дублирования информации.  
Этап 4. Выбор CRM системы  
По всему миру существует более 100 CRM систем, которые можно разделить на 
системы для малых, средних и крупных организаций. Еще их можно разделить на: 
1. Отраслевые системы – специализированные для данного вида бизнеса. Например, 
CRM система для агенств недвижимости, CRM система для салонов красоты, CRM 
систем для медклиник и т.д. 
2. Универсальные системы – многофункциональные CRM системы, которые можно 
настроить под практически любой вид бизнеса. Примеры: Битрикс24, AmoCRM, 
RetailCRM, Microsoft Dynamics и другие.  
Также CRM системы  различаются по цене и по функциональным возможностям, 
поэтому выбор программного комплекса, состовляющего основу CRM системы, является 
очень сложной задачей.  
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Важные критерии для выбора CRM38: 
• Простой и понятный интерфейс, который можно настраивать 
Пользователи не должны отвлекаться на ненужные им кнопки и возможности 
системы. Нужно упрощать работу.  
• Возможность управлять безопасностью и разграничивать доступ к данным.  
Система должна обеспечивать сохранность и безопасность данных. Нельзя 
допустить, чтобы данные выкрали извне или изнутри компании. Каждый 
сотрудник должен иметь доступ к той информации, которая ему нужна для 
работы.  
• Истории редактирования: кто и когда менял данные.  
Важно видеть, кто и когда вносил изменения в документы, чтобы восстановить 
ход событий, если возникнут проблемы с клиентом. Предыдущие версии 
документа должны сохраняться, чтобы их можно было восстановить. 
• Возможность самостоятельно добавлять новую функциональность (нельзя учесть 
все и сразу, поэтому это точно потребуется). 
Обычно доработка системы — затратный и сложный процесс. Если она 
позволяет самостоятельно создавать карточки с нужными полями и связывать 
карточки в процесс — это большой плюс для системы. 
• Возможность отключения лишней функциональности. 
Чтобы работать было удобно — нужно избавиться от тех возможностей системы, 
которые засоряют рабочую область и отвлекают. В идеале, сотрудник видит 
только те кнопки и поля, которые использует в работе. 
• Контроль качества вводимых данных: в системе не должно быть данных 
с ошибками и различного мусора. 
Если система определяет, что сотрудник вводит данные, которые дублируют уже 
существующие — он должен об этом узнать. Если сотрудник вводит в поле ноль 
вместо буквы «о» — он также об этом должен узнать. Важно соблюдать чистоту 
и порядок в данных, чтобы быстро находить нужную информацию. 
• Возможность интеграции со сторонними системами и приложениями. 
Удобно отправлять письма прямо из окна системы управления клиентами, 
а не уходить в email-сервис. Также редактировать документы и публиковать 
корпоративные новости в социальных сетях. 
Как вы видете каждой компании походит своя CRM система, нет какой то одной 	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  38	  http://tilda.education/articles-how-to-choose-crm	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универсальной для всех, потому что для каждой отрасли нужен свой набор стандартных 
функций, включаемых в типовую конфигурацию. 
Чтобы выбрать правильную CRM систему для аэропорта Пулково надо понимать, что 
она должна была охватить все разнообразие услуг аэропорта и разнообразие клиентов, 
которыми могут быть и компании, и частные лица. Каждый клиент должен быть обслужен с 
учетом индивидуальных требований, чтобы он воспользовался услугами аэропорта еще 
много раз. Поэтому для выбора системы я предлагаю воспользоваться опытом центрального 
аэропорта Бельгии.  В 2005 году директору по маркетингу Брюссельского аэропорта, 
Стефану Холландсу, потребовался специальный инструментарий для управления 
маркетингом и удаленного контроля подразделения маркетинга в офисе аэропорта. Поэтому 
г-н Холландс очень серьезно подошел к выбору CRM-системы, которая помогла ему 
сэкономить время, повысить эффективность работы и стала залогом успешного развития 
предприятия. Около месяца проходило тестирование различных CRM-систем с участием 
технического и коммерческого персонала аэропорта. Поставщики CRM-систем приезжали в 
Брюссель для проведения презентаций. По итогам тестирования выиграл Terrasoft CRM. Он 
прошел и технические, и функциональные испытания и победил в конкуренции с лучшими 
мировыми системами. Основными факторами для принятия этого решения стала богатая 
функциональность системы, дружественный интерфейс на французском языке и 
расширенные возможности настройки под бизнес аэропорта39. Для главного и единственного 
аэропорта Санкт-Петербурга я тоже советую протестировать различные CRM-системы и 
выбрать для себя самого лучшего поставщика. 
В свою очередь, просмотрев множество различных CRM систем (Siebel CRM, 
Terrasoft CRM, Битрикс 24, Мегаплан, AmoCRMи др), я пришла к выводу, что самой удобной 
системой является Битрикс 24. В отличии от многих других она очень удобная, 
многофункциональная и в отличии от остальных, Битрикс рассчитана на внедрение во всю 
компанию, a не только в отдел продаж. То есть Битрикс 24 – это не просто CRM-система, это 
мощный портал, предназначенный для работы крупного бизнеса, который в числе прочего 
включает в себя удобную CRM систему. 
Таблица 5. Сравнительный анализ CRM-систем: 
CRM Битрикс24 Umi AmoCRM Мегаплан Terrasoft 
Бесплатная 
демо-версия 30 дней 30 дней 14 дней 14 дней 30 дней 





от 1000 руб. 
пользователь/ме	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  http://www.crmonline.ru/inpractice/practice3.php	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     Источник: https://spark.ru/startup/cashmyvisit/blog/17373/sravnenie-5-populyarnih-crm 
Я уверена, что аэропорту Пулково удобней всего будет использовать коробочную 
версию сервиса, так как это наиболее надежный способ хранить свои данные о клиентах и 
сделках, потому что они будут находиться на собственном сервере организации. Коробочная 
версия – это готовая и уже настроенная CRM-система, в которую входит все необходимые 
иструменты для организации работы в организации, a именно: 
• учет обращений клиентов со всех каналов (открытые линии); 
• удобные инструменты для связи с клиентами (телефония, почта, чат); 
• уведомления и подсказки менеджерам; 
• возможность ставить задачи и контролировать их исполнение; 
• автоматизация типовых задач (бизнес-процессы, роботы и триггеры) 
• интеграция со сторонними сервисами (интернет-магазин, Астериск); 
• отслеживание заказов, коммерческий предложений и оплат (1С); 
• аналитические отчеты по каждому сотруднику или сделке (воронки продаж) 
Она легко адаптируется под потребности использующего его человека, a также 
интегрируется с другими сервисами, например с «1С: Управление торговлей». Подробнее о 
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CRM-системе Битрикс24 вы можете найти в Приложении 3.  
Еще одним важным преимуществом этой системы является объединение онлайн 
коммуникаций с клиентами, то есть речь идет об открытых линиях, которые собирают 
сообщения из разных каналов в Битрикс24, a затем распределяют по правилам очереди 
между сотрудниками и незаметно сохраняют в CRM. Битрикс24 позволяет организовать 
поддержку клиентов через такие цифровые каналы как Вконтакте, Facebook, Telegram и 
мессенджеры, a также проконсультировать клиентов в онлайн-чате на сайте организации (см 
Рисунок 11).  
 
Рисунок 11. Схема объединения онлайн коммуникаций с клиентами. 
Источник: https://www.bitrix24.ru/features/olines.php 
Определяющим фактором любого вида общения является обратная связь. Когда 
возникает обратная связь, общение становится двусторонним процессом, позволяет обеим 
сторонам корректировать свое общение для достижения цели. С помощью «Оценки чатов» 
организация сможет получить обратную связь от клиента, предложив ему оценить диалог с 
сотрудником в открытой линии. Всего одно нажатие клавиши и фидбэк от клиента – 
позитивный или нет – автоматически зафиксируется в CRM и отразится в статистике 
сотрудника. Битрикс24 позволяет клиентам с лёгкостью оценить качество обслуживания, а 
вам – повысить уровень сервиса и настроить систему KPI и рейтингов для контакт-центров40.  
В Таблице 6 представлены цены на коробочную версию системы: 
Таблица 6. Цены на лицензии Битрикс24 в коробке 
Лицензии на «Битрикс24» в коробке Цена, руб. 
Программа для ЭВМ "1С-Битрикс24". Лицензия CRM 59 000 руб.  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  40	  https://www.bitrix24.ru/features/olines.php	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Программа для ЭВМ "1С-Битрикс24". Лицензия 
Корпоративный портал - 50 
139 000 руб. 
Программа для ЭВМ "1С-Битрикс24". Лицензия 
Корпоративный портал - 100 
199 000 руб.  
 
Программа для ЭВМ "1С-Битрикс24". Лицензия 
Корпоративный портал - 250 
299 000 руб.  
 
Программа для ЭВМ "1С-Битрикс24". Лицензия 
Корпоративный портал - 500 
399 000 руб.  
 
Программа для ЭВМ "1С-Битрикс24". Лицензия Энтерпрайз 699 000 руб.  
 
Источник:	  https://www.1c-bitrix.ru/buy/intranet.php 
Я считаю, что аэропорту Пулково больше всего подойдет «Программа для ЭВМ "1С-
Битрикс24". Лицензия Энтерпрайз», потому что она расчитана на организации, в которых 
работают от 1000 сотрудников, а в аэропорту их 4000. Также в отличии от других лицензий, 
в эту входят энтранет, многодепортаментность и веб-кластер, а облачный бекап от 60 Гб. 
Из всего вышеперичисленного следует, что Битрекс24 является лучшем решением для 
аэропорта Пулково. При покупке CRM Битрикс аэропорт получит не только CRM систему, 
но и огромный портал с огромным числом возможностей, который в числе прочих включает 
CRM-систему. Этот сервис подобен внутренней рабочей социальной сети компании. Он 
оптимизирует взаимодействие между разными отделами, автоматизирует рабочие процессы, 
выполняет все основные функции контроля и анализа продаж.  
Этап 5. Внедрение. 
Внедрение его в организацию также не составит труда, даже если вы не являетесь 
опытным специалистом, всю подробную информацию вы сможете найти на официальном 
сайте. Если вы не смогли разобраться с системой, то группа компаний «КОРУС Консалтинг» 
сможет это сделать за вас. Она является официальным партнером Битрикс24 и предлагают 
услуги по созданию, оптимизации и автоматизации бизнес-процессов, внедрению 
информационных систем, ИТ-консалтингу, ИТ-аутсорсингу и реализации комплексных 
проектов.  
При внедрении очень важно, чтобы в рабочую группу входили не только специалисты 
из «КОРУС Консалтинг», но также и сотрудники организации, которые в процессе 
внедрения смогут обучиться использованию системы. После внедрения обязательно надо 
составить детальные инструкции по эксплуатации CRM-системы на каждом рабочем месте и 
разработать учебные программы. 
Этап 6. Расчет эффективности от внедрения CRM-системы. 
Рассчитать эффективность от внедрения CRM-системы в аэропорт Пулково можно 
несколькими способами. Важно помнить, что CRM-технологии направлены, прежде всего, не 
на снижение издержек, а на увеличение прибыли. Следовательно, затраты на CRM-проект 
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следует рассматривать не только как вложения в оптимизацию издержек, но и как 
инвестиции в расширение бизнеса. 
Итак, существует несколько способов оценки эффективности от внедрения CRM-
системы: 
1) Повышение эффективности работы сотрудников организации 
2) Эффективность взаимоотношений с клиентами 
Она может склазываться из таких показателей как: 
• Прибыльность сделок 
• Количество сделок за период 
• Удовлетворенность клиентов (например отзывы) 
• Доля продаж по новым клиетам 
Самым распространенным методом оценки экономического эффекта от внедрения 
проекта считается разница между полученными доходами и затратами на внедрение данного 
проекта. Исходя из этого, самым используемым вариантом оценки является расчет ROI 
(коэффециент окупаемости инвестиций). ROI – это  коэффицент возврата инвестиций, 
показатель рентабельности вложений. Он в процентном соотношении демонстрирует 
прибыльность (при значении больше 100%) или убыточность (при значении меньше 100%) 
конкретной суммы вложения денежных средств в определенный проект, то есть во 
внедрение системы. Данный коэффециент позволяет оценить рентабельность вложений в 
приобретение и внедрение CRM.  
Формула для расчета: 
ROI =(Pcrm – P) / Z * 100%, 
где Pcrm – прибыль, полученная предприятием при внедрении CRM; 
P–прибыль, полученная без внедрения CRM; 
Z–затраты на реализацию проекта. 
Несмотря на кажущуюся простоту данного метода расчета, эта оценка не может 
считаться надежной или достоверной, потому что при расчете затратной части возникает 
множество неясностей, то есть что мы относим к затратам, а что нет. Помимо таких явных 
расходов как приобретение лицензии Энтерпрайз, оплата услуг эксперта при установке 
программы, приобретение какого-либо дополнительного оборудования, существует еще и 
неявные расходы , например, зарплата сотрудников IT отделов, участвующих в процессе 
внедрения. Также необходимо учесть, что после завершения внедрения CRM системы  в 
организацию, затраты на реализацию не прокращаются. К ним относятся затраты на 
обслуживание программного обеспечения, оплата дополнительных настроек системы и 
многие другие затраты, являющиеся состовными частями стоимости владения системой. 
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Заключение 
Коммуникация плансйт является друг важнейшим себя элементом этих всех межличностных кафе связей, из 
которых щитыи возникает своежизнь бытьобщества сетив целом. Современная паркфирма лицауправляет бытьколоссальной этих
коммуникационной себя системой, поддерживая него коммуникации себя со своими виду посредниками, 
потребителями годаи контактными этомаудиториями. Одновременно взялкаждая однагруппа тожеподдерживает день
обратную всемкоммуникативную целисвязь себясо всеми волиостальными, потому этойуспешная двумдеятельность тайм
фирмы другво многом былии зависит годуот правильно взялпостроенной этихкоммуникативной инойполитики.  
В деловой меракоммуникации этихпроисходит свойобмен этоминформацией, формируются другвзгляды себяна 
различные этойпроблемы цельи вопросы, развивается своипонимание этапи уважение своимежду себяпартнёрами. В 
профессиональной волидеятельности своюнеобходимо мерывзаимодействовать цельс людьми всехразных дажекультур себяи 
национальностей, нужно кругучится ходепринимать счети понимать кругдруг друга, независимо этоот своих быть
личных еслинеприязней; использовать этомразличные сетикоммуникативные сетитехнологии счетдля достижения идет
эффективного своивзаимодействия счети сформировать сроккоммуникативную компетентность. 
В современных цель рыночных этап условиях нормформирование круг коммуникативной были политики кафе
фирмы цельдолжно дажевключать счетв себя изучение росттребований этихрынка сроки адаптацию всехк ним выпускаемой друг
продукции, а также инойформирование всехи стимулирование ходеспроса этимв целях сетиувеличения таймпродаж, 
повышения тожеих эффективности годаи прибыльности темипредпринимательской этомдеятельности. 
Основной однуфункцией видавсякой себяорганизации даетявляется другрешение одинпроблем, связанных годус 
взаимодействием, как с внешней, так и с внутренней себясредой. Внешнюю ходесреду нашиорганизации этим
можно есть определить сетикак совокупность всехфизических круг и социальных учет факторов, внешних однупо 
отношению друг к системе, которые своюнепосредственно игрыпринимаются тудаво внимание идемв процессе цели
принятия своюорганизационных счетрешений. Внутренняя себясреда планорганизации базыявляется своеисточником дажеее 
силы. Она заключает зоныв себе тот потенциал, который еслидает возможность пути организации одну
существовать тожеи выживать июняв определенном своипромежутке себявремени.К факторам, определяющим опыт
внутреннюю другсреду цельорганизации, исследователи ходеотносят волитакие смогпеременные, как структура свою
организации, ее цели, задачи, технологии, люди. Внутреннюю этомсреду быламожно своирассматривать ходе
как совокупность ходевзаимодействующих цельструктурообразующих этихкомпонентов сетиорганизации. 
Системы базыCRM – это развивающееся базена российском рольрынке одини давно дняхпринятое годуна 
зарубежном норм направление этой маркетинга, позволяющее сети максимально году сфокусироваться есть на 
пожеланиях этихклиента други удовлетворить дняхих наиболее даетполно видаи оперативно, а также лицаопределить пути
проблемы, недочетыв всехработе счетпредприятия, их причины бытьи вовремя пулаих устранить, не позволив цели
неудовлетвореннымклиентам мест перейти наши к конкурентам 41 .Чем больше смог точек быть контакта были с 
потребителем, тем больше счету потребителя годавозможностей ходевысказаться, а у фирмы цели– собрать наши	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  41Итоги сетиразвития естьрынка видаCRM в 2016 году и ключевые этомтренды. URL: http://www.crmpractice.ru/editor/5388/ (дата 
обращения: 25.10.2017).	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базу данных былидля анализа всехсвоей пландеятельности однаи последующей счеткорректировки дняхмаркетинговой если
стратегии. Этот набор опытинструментовна себятекущий смогдень выходит бытьза рамки себятолько цельуправления цели
обслуживанием тоже клиентов, и программныепродукты, предлагаемые один современными этих
производителями, включают этомв себя функционал счетдляуправления себне только счетмаркетингом, но и 
всеми себя бизнес-процессами, которые этап можно всех детализировать быть до переписки друг между свои
подразделениями, а также этомнастроить месткаждому своюпользователю цельсистемысвой мерауровень взялдоступа цельк 
информации счет согласно свой его функциям наши на фирме. Весь набор свой позволяетмаксимально друг
оперативно однарешать естьвозникающие волипроблемы естьне только своеза счет автоматизации базеработы, но и за 
счет классификации ведьвсего всехмассива счетданных счети возможности даетвыгружать базыиз него базыданных базыи 
любую этоинформацию ходесогласно былатекущим таймцелям себяи задачам себяс использованием туданеобходимых свой
фильтров. 
В рамках исследования автором были рассмотрены теоритические аспекты 
организационных коммуникаций, представлен подход автора к классификации уровней 
коммуникаций, проведен сравнительный CRM систем. Практическая часть заключалась в 
исследовании внутренних и внешних коммуникации организаций. Итогом исследования 
стало выявление слабых сторон коммуникационной политики аэропорта Пулково и 
формулировка ряда практических рекомендаций в целях повышения эффективности текущей 
коммуникационной политики организации, а также разработаны и предложены этапы по 
внедрению CRM системы в аэропорт Пулково. 
В качестве основных проблем деятельности аэропорта Пулково были отмечены: 
слабая представленность первого лица компании в медиасфере; недостаточность проработки 
системы оценки эффективности PR-деятельности; недостаточность подготовки внутренних 
кадров компании, взаимодействующих с пользователями услуг напрямую;  недостаточность 
разработки политики в области корпоративной социальной ответственности.  
В данной работе были использованы качественные методы исследования - анализ 
внутренних документов компании, неформализованный анализ документов. Проведенный 
анализ показал, что успешность коммуникационной деятельности компании в значительной 
степени зависима от высокого качества операционной деятельности в аэропорту, связанной с 
процессами обслуживания пассажиров. В связи с этим, автор посчитал необходимым 
предложить практические рекомендации, улучшающие  коммуникационную политику 
аэропорта, что в свою очередь улучшит и его текущую операционную деятельность.   
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Приложение 3. CRM система Битрикс24 
 
Инструмент Описание 
Интеграция с популярными каналами 
коммуникаций 
Телефония, соцсети, мессенджеры, почта в 
одном сервисе. 
Битрикс24 – единственная CRM в коробке, 
которая поддерживает интеграцию с 
цифровыми каналами коммуникаций: 
почтой, социальными сетями, 
мессенджерами, онлайн-чатом и формами 
на сайте. Это позволяет организовать 
эффективную онлайн-поддержку в 
компании и расширить количество каналов 
для привлечения новых клиентов. 
В Битрикс24 также есть встроенная 
телефония, которая позволяет звонить и 
принимать звонки из CRM. При 
необходимости, можно подключить любого 
оператора и собственную SIP АТС. 
Интеграция с «1С» Интеграция с системами «1С: Зарплата и 
Управление Персоналом» и «1С: 
Управление торговлей» обеспечивает 
наличие в CRM актуальных данных по 
сотрудникам, кадровым перестановкам и 
структуре отдела. 
Руководитель получает простой и быстрый 
доступ к разнообразной информации из 
«1С». В СRM всегда актуальный каталог 
товаров, «свежий» прайс-лист и правильные 
данные по остаткам товаров на складе. 
Расширенные возможности CRM В любой компании есть особенные 
процессы и потребности, которые 
невозможно предусмотреть заранее. Но это 
не причина рушить сложившиеся в отделе 
порядки и подстраиваться под стандартные 
возможности CRM. Для решения 
нестандартных задач существует 
маркетплейс. Это пространство, в котором 
собраны приложения и программы, которые 
улучшают производительность и 
расширяют возможности CRM. 
При необходимости всегда можно 
обратиться к нашим партнёрам, которые не 
только внедрят CRM и адаптируют его под 
потребности компании, но и помогут 
выстроить процессы в отделе продаж: от 
разработки скриптов и регламентов до 
автоматизации работы. 
Виртуальная машина Виртуальная машина – эталонная среда для 
«1С-Битрикс24», полностью настроенное, 
протестированное и адаптированное 
серверное окружение для оптимальной 
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работы с продуктами «1С-Битрикс». 
Виртуальная машина сэкономит вам время 
и силы на правильное развертывание и 
администрирование вашего корпоративного 
портала. 
Благодаря новому дистрибутиву 
VirtualAppliance, коробочная версия 
Битрикс24 полностью идентичная продукту 
в облаке. Всё, что нужно сделать – это 
запустить установщик и пройти несколько 
простых шагов. Точная копия облачной 
CRM будет на вашем сервере! 
Безопасность Коробочная версия отличается повышенной 
надёжностью и безопасностью. CRM 
находится на сервере клиента, поэтому не 
нужно беспокоиться, что данные уходят 
стороннему провайдеру и их могут украсть. 
Также можно ограничить доступ с 
компьютеров вне офиса или оставить 
доступ только для компьютеров на балансе 
компании. Для всех пользователей 
настраиваются права доступа и никто не 
увидит, что ему не положено. 
CRM защищена от сбоев и будет работать 
даже если отключат Интернет. Раз в сутки 
включается приложение, которое за 
несколько секунд проверяет все базовые 
функции и, если обнаружились ошибки, 
сообщает об этом администратору. 
 
